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Spergsmal nr. 116 (Alm. del) fra Folketingets Retsudvalg:

“Ministeren bedes redegere for, hvor mange indgivne klager
over Easy Translate, der er indkommet via klagemodulet, samt
oplyse hvor mange meder Rigspolitiet har haft med Easy Trans-
late mhp. gennemgang af indkomne klager og hvad udfaldet af
disse mader har vaeret? Der henvises til REU alm. del - svar pa
spm. 462 (2018-19, 1. samling) https://www.ft.dk/sam-
ling/20181/almdel/reu/spm/462/index.htm”

Svar:

Justitsministeriet har til brug for besvarelsen af spergsmalet indhentet en ud-
talelse fra Rigspolitiet, der har oplyst folgende:

“Indledningsvist kan Rigspolitiet oplyse, at rammeaftalen mellem
EasyTranslate og myndighederne indeholder krav om, at Easy-
Translate skal sikre en klageproces, der héndteres skriftligt via
bookingplatformen. Myndighederne skal kunne registrere en
klage pa en specifikt udfert ydelse ud fra de i rammeaftalen med
EasyTranslate specificerede kriterier. Rigspolitiet har i forbin-
delse med driftsstart verificeret, at klagemodulet i bookingporta-
len indeholder alle de i rammeaftalen specificerede kriterier.

Det forudsettes séledes, at myndighederne lgbende registrerer
eventuelle klager 1 klagemodulet 1 bookingportalen. Dette har
Rigspolitiet lebende orienteret myndighederne om, herunder
forud for at den nye tolkeordning tradte i kraft.

I forbindelse med, at Rigspolitiet har gennemfort et tilsyn med
EasyTranslates levering af tolkeydelser i august 2019, har Easy-
Translate oplyst, at der i perioden fra 1. april 2019 til 31. juli 2019
er registreret 1 alt 172 klager i klagemodulet i bookingportalen.
Der er 1 samme periode bestilt 1 alt 16.802 tolkninger.

Det bemarkes dog, at Rigspolitiet herudover i1 den lgbende dia-
log med tolkebrugerne modtager henvendelser om tolkeordnin-
gen af meget forskellig karakter. Det galder eksempelvis klager
over kvaliteten i tolkningen, feedback, mails om konkrete situa-
tioner og storre opsamlinger pa tolkesituationen hos de enkelte
myndigheder. Rigspolitiet behandler lobende henvendelserne i
lyset af de emner, som de adresserer. Det gaelder bade i1 forhold
til EasyTranslate og de bererte myndigheder. Modtages der kon-
krete klager, henvises brugerne til, at disse skal oprettes 1 book-
ingportalen.

De henvendelser, som Rigspolitiet modtager direkte, indgar kun i
opgoerelsen af antallet af klager indrapporteret 1 klagemodulet,
hvis myndighederne ligeledes registrerer dem i modulet.



Klagerne 1 klagemodulet fordeler sig inden for klagekriterierne
som folger:

Fejl i fakturering: 6

Forkert sprog: 2

Forkert tolk: 1

Service 1 forbindelse med bestilling: 6

Tolk ikke medt op: 92

Tolk medt for sent: 20

Tolkens adfaerd levede ikke op til forventningerne: 2
Tolkning levede ikke op til forventningerne: 17
Andet: 26

Det bemarkes, at kategorien “andet” bl.a. dekker over godken-
delse af varighed og transport og tolk medt pé forkert adresse.

Det fremgar af ovenstdende oversigt, at tolk ikke medt op” ud-
gor mere end halvdelen af de samlede registrerede klager 1 kla-
geportalen. Det bemarkes 1 den forbindelse, at disse tolkninger,
ud over at optraede i klagestatistikken, ligeledes indgér i opgerel-
sen af leveringsgraden. Saledes vil “’tolk ikke medt op” pavirke
EasyTranslates leveringsgrad til myndighederne negativt.

Rigspolitiet har siden driftsstart fulgt leverancesituationen tet, og
har en lebende dialog med EasyTranslate for at minimere antallet
af sager, hvor en tolk udebliver. Det har bl.a. medfert, at Easy-
Translate har indfert en sakaldt SMS-reminder til tolkene. Easy-
Translate har oplyst, at tolkene modtager en SMS med informa-
tion om den kommende dags meder, herunder tidspunkt og
adresse for de individuelle moder. Herudover folger EasyTrans-
late op pa tolke, der ikke meder op uden gyldig grund. Det har
blandt andet medfort, at EasyTranslate ikke anvender disse tolke
lengere.

I forbindelse med det gennemforte tilsyn er processen for Easy-
Translates héndtering af klager gennemgaet. Herudover er de
konkrete klager vedrerende tolkningens kvalitet, det vil sige “’tol-
kens adfzerd levede ikke op til forventningerne” (2 klager) og
”tolkningen levede ikke op til forventningerne” (17 klager), gen-
nemgaet. I tilsynet er det undersegt, om EasyTranslate systema-
tisk folger op klagerne.

Ud over tilsynet har der ikke varet atholdt meder med henblik pa
gennemgang af de konkrete indkomne klager. Det skal i den for-
bindelse bemarkes, at flere af klagekriterierne lebende har vaeret
genstand for dreftelse med bade EasyTranslate og de evrige myn-
digheder.

Afslutningsvis skal det bemerkes, at Rigspolitiet, pa vegne af
myndighederne omfattet af kontrakten, varetager den lebende



styring af kontrakten med EasyTranslate. Denne styring omfatter
dels lebende dialog med EasyTranslate om driftsmassige for-
hold, herunder opfelgning pa brugerhenvendelser, klager, Easy-
Translates rapportering mv.

Som et led 1 kontraktstyringen atholder Rigspolitiet meder med
EasyTranslate. Fra kontraktindgéelsen den 1. november 2018 og
til 28. august 2019 er der 1 alt atholdt ca. 100 meder.”
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