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CFD Tolkebooking — strategi 2021

Overordnet mal:

CFD Tolkebooking skal sgge at veere en veesentlig tegnsprogstolkeleverandgr i hele landet, og
rumme savel stgrre som mindre enheder.

| provinsen taenkes muligheden for fortsat bofeellesskab med CFD Radgivning som en Igsning, der
vil begreense driftsudgifter ved sma enheder til det absolut minimale, og der er ikke laengere
administrativt personale i de mindre byer. Al administration foregar i hhv. Fredericia og Sgborg, og
der skal mod slutningen af perioden iveerksaettes overvejelser om, hvorvidt samling af al
administration i Sgborg skgnnes at rumme mulighed for optimering, med skyldigt hensyn til
personale og servicering af kunder.

CFD Tolkebooking skal tilbyde trivsel og gode arbejdsvilkar til personalet, og sta for hgj kvalitet,
savel angar kerneydelsen, tolkning, som den afledte administration.

CFD Tolkebooking skal vaere agil og kunne tilpasse sig eendrede vilkar pd markedet, og ledelsen
skal veere velorienteret om de faktorer, der pavirker markedet, og dermed i stand til at handle i
givne situationer.

CFD Tolkebooking skal saette viden og gvrige ressourcer til radighed for interessenter pa
tolkeomradet, sa tolkebrugere sikres en stabil og kvalificeret daekning af behov for tolk i enhver
situation og for enhver bruger. Et veesentligt omdrejningspunkt for at opna dette resultat er at sikre
tegnsprogstolke gode og stabile arbejdsvilkar. CFD Tolkebooking skal i perioden medvirke til at
facilitere en dialog, der sikrer dette.

Malgruppe:

CFD Tolkebookings primaere malgruppe er tegnsprogsbrugere, men vi tilbyder ogsa at servicere
kundegrupper med andre behov, som kan profitere af den faglighed, som vores tegnsprogstolke
kan tilbyde. Vi tilbyder en hgjt specialiseret og individualiseret service, som kan rumme visuel eller
auditiv kommunikation, tilpasset den enkeltes behov, og udviklet i samarbejde med den enkelte
kunde, og vi skal i perioden arbejde pa at gare dette tilbud tydeligt for mulige
kunder/samarbejdspartnere.

Medarbejdere:

Medarbejdergruppen er under stigende pres pa grund af en raekke faktorer:

a. @get usikkerhed omkring fortsat anseettelse:
| arene 2014-16 er der afskediget en stor del af den samlede medarbejdergruppe i
Tolkebooking Vest pa grund af opgavemangel. Denne skyldes, at der er opstaet et
misforhold mellem behovet for tolke og antallet af tolke. Nyuddannede tolke far
anseettelse, fordi prisprioriteringen sikrer de udbudte opgaver til billigste leverandar,
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som derfor har mulighed for anseettelse, og lidt dyrere leverandgrer ma derfor
afskedige. En korrektion af tilgangen af nye tolke er ngdvendig for at bremse denne
udskiftning af erfarne tolke med nyuddannede, og er en hjgrnesten i minimering af
de usikre arbejdsvilkar for tolkene. Denne usikkerhed er et alvorligt problem, dels
fordi den har en saerdeles negativ virkning pa tolkenes arbejdsmiljg, men ogsa fordi
den kan accelerere afgangen af tolke, saledes at der bliver mangel pa kvalificerede
tolke.

Der skal derfor i perioden arbejdes pa at skabe dialog mellem markedets
interessenter om tilvejebringelse af tilstraekkelige data til udredning af balance
mellem behov for tolk og antallet af tolke og villighed til styring heraf.

@get produktionskrav:

Den skeerpede priskonkurrence har betydet, at CFD Tolkebooking har gget kravet til
produktionen pa den enkelte tolk. Der skal placeres flere timer pa den enkelte tolk i
det daglige, og det betyder, at der er mindre mulighed for at imgdekomme seerlige
hensyn til den enkelte i planlaegningen. CFD Tolkebooking gnsker stadig at veere en
rummelig arbejdsplads, men erkender ogsa, at periodisk seenkede krav til den
enkelte kan betyde ggede krav til den resterende gruppe. Der skal derfor i perioden
arbejdes pa, hvordan den enkelte tolk bedst muligt stattes i at opretholde den
ngdvendige produktion.

Faerre ressourcer til faglig udvikling:

Den enkelte tolk har mindre mulighed for at finde tid i de travle uger til kollegial
sparring og udvikling pa grund af aget opgavepres. Der er derfor en stigende
udfordring i at gennemfgre formaliseret faglig udvikling. CFD Tolkebooking har i
2016 i samarbejde med Tolkecenter Danmark og CFDs HR-afdeling lanceret en
reekke temadage, seerligt tilpasset tolkegruppen, og vi skal i perioden gge denne
type tilbud, som er malrettet gruppens behov og planlagt pa tidspunkter, hvor der er
reduceret opgavepres. En del af CFDs HR-afdelings gvrige tilbud er absolut
relevante for tegnsprogstolke, og medarbejderne skal stgttes i at deltage i disse.
Ledelse og kolleger pa distance:

| Tolkebooking Vest er al ledelse og administration samlet i Fredericia, og i
Tolkebooking @st i Sgborg. Det betyder, at den enkelte tolk sjeeldent er fysisk
sammen med naermeste leder og kolleger. Dette er et vilkar, som vi i perioden skal
kvalificere. Det kan ske gennem bedre udnyttelse af tilgeengelig teknologi, herunder
forskellige muligheder for videosamtaler, og gennem uddannelse af ledere og
medarbejdere i seerlige vaerktgjer til hdndtering af minimalt fysisk samvaer. Der skal
ogsa i perioden arbejdes med diskussions- og informationsfora pa CFD Intra,
saledes at faglig debat og feellesskab finder nye veje.

Sveerere vilkar for opretholdelse af professionel standard pa et marked, hvor fokus
pa pris devaluerer kvalitet:

Den ensidige priskonkurrence kan for den enkelte tolk betyde, at der opleves en
ringe efterspgrgsel hos de betalende myndigheder for tolkenes saerkompetencer og
generelle, faglige niveau, samtidig med at de faglige krav pa de konkrete opgaver
ages. Det pavirker tolkenes trivsel, og vi skal derfor i perioden gge indsatsen for, at
den enkelte tolk gennem kollegiale netveerk synliggar sin faglighed, samtidig med at
CFD Tolkebooking udadtil skal profilere medarbejdernes hgje, faglige niveau. Det
kan blandt andet ske gennem gget aktivitet pa CFD Intra, samt ved udgivelse af
faglige artikler.
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Kompetencer:

uUdvikling:

Der er en generelt hgj, professionel standard i medarbejdergruppen, lige som der
ogsa er en reekke medarbejdere med hgje seerkompetencer. | det omfang, det er
muligt, skal CFD Tolkebooking patage sig opgaver, der giver medarbejderne
mulighed for at szette deres kompetencer i spil. Men vi ma ogsa erkende, at
muligheden for at vaelge opgaver er steerkt reduceret, lige som ogsa den dave
kundes mulighed for at veelge leverandar er det.

| forhold til CFD Tolkebookings mulighed for at agere pa et marked med hyppige
agendringer i CFD Tolkebookings markedsandel og dennes profil er medarbejdernes
hgje kompetenceniveau en steerk ressource, som i perioden saetter CFD
Tolkebooking i stand til at reagere hurtigt pa ggning/aendring af portefalien.

Den tolkefaglige kompetence skal til stadighed udvikles, men medarbejdere, der
ansker at orientere sig mod nyt fagomrade skal ogsa stattes heri, i det omfang, det
er muligt, f.eks. ved brug af bruttolansordning mm. Samtidig skal medarbejdere, der
gnsker at forlade fagomradet, sgges fastholdt, evt. under nyt studium, gennem
tilbud om anszettelse i selv meget sma ansaettelsesnormer/timelgnnet
beskeeftigelse.

Organisation:
Pr. 1. november 2015 er falgende organisering af Tolkebookings ledelse gennemfart:

Omradechef/

souschef

Lederniveau 2 og 3.

Afdelingsleder
Lederniveau 4
Aalborg/Aarhus/
Odense

Dina @strup

Afdelingsleder
Lederniveau 4
AdministrationVest/
Fredericia

Susanne Larsen

Afdelingsleder
Lederniveau 4

Administration
Dst

Lars Halling
Andreasen

Afdelingsleder
Lederniveau 4

Kgbenhavn
Nord

Katrine Vixg

Afdelingsleder
Lederniveau 4
Kgbenhavn Syd

Pia Vesterlund.
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Strategien bag organiseringen af ledelsen har veeret at skabe stagrst mulig reaktionsdygtighed i
forhold til lokale udfordringer og muligheder, og stagrst mulig viden om den enkelte medarbejders
arbejdsmiljg hos lederen.

Den lokale leder skal have mulighed for i samarbejde med medarbejderne at tilpasse den leverede
service til den lokale kundegruppe, og udvikle tilbud og Igsninger, der passer til det lokale behov.

Vi gnsker med denne ledelsesmodel at understgtte den enkelte medarbejders motivation til at
bidrage med ideer og forslag, der kan bedre arbejdsmiljget samt sikre/gge indtjeningen. Kort og
effektiv kommandovej skal sikre, at lokale medarbejdere og leder i faellesskab kan tilpasse vores
service, sdledes at vores markedsandel kan sikres/gges, og saledes at lokale kunder kan opleve
en hgj grad af individualiseret service.

Det er souschefens fornemste opgave at sikre, at afdelingslederne har de ngdvendige redskaber
hertil, og at sikre et godt arbejdsmiljg for afdelingslederne.

Omradechef og souschef er bl.a. ansvarlige for overordnet strategiarbejde, gkonomi og
aftaleindgaelse pa overordnet plan med eksterne samarbejdspartnere.

Denne organisering skal stabiliseres og bidrage til lokal udvikling i perioden, men mod slutningen
af perioden skal det vurderes, om en eventuel sammenlaegning af det administrative arbejde kan
gennemfgres med fordel.

Den afsatte lederressource skal ogsa lgbende evalueres, og der er lagt vaegt pa, at alle ledere er
tolkeuddannede, saledes at lederarbejdet ved eventuel opgavenedgang kan suppleres med
tolkeopgaver. Det teette samarbejde mellem afdelingslederne betyder, at evt. ngdvendig reduktion
af afdelinger i perioden vil kunne gennemfgres forsvarligt.

Fagligt:

e Seerlige omrader:
CFD Tolkebookings faglighed er snaevert centreret omkring tolkning.
Konkurrenceudseettelse af enkeltomrader laegger begraensninger — hvis vi i en
periode eller et geografisk omrade ikke har leveringsaftale for f.eks. skrivetolkning
eller fierntolkning er der ikke gunstige vilkar for at udvikle og fastholde
kompetencen, saledes at den er til stede ved nyt udbud. Vi skal derfor i perioden
overveje, om CFD Tolkebooking inden for sddanne, saerlige omrader skal indga
aftale om underleverance til de leverandgrer, der har leveringsaftale pa omradet.

e Orientering til tolkebrugere:
Vi har tidligere haf en afledt opgave med introduktion af nye, dgve tolkebrugere,
men har i de seneste ar kun sent meget ringe behov herfor.
CFD Tolkebooking har ogsa tidligere pataget sig at udarbejde orienteringsmateriale
om dgvhed og brug af tegnsprogstolk til hgrende tolkebrugere, men DNTM har
pataget sig opgaven, og har udviklet en del materiale af hgj kvalitet.
Vi skal derfor koncentrere os om informationsmateriale, der kort giver den vigtigste
information om det at bruge tolk, og som samtidig profilerer CFD Tolkebookings
tilbud. Et sadant nyt informationsmateriale skal udvikles tidligt i perioden.

e Praktiksted for tolkestuderende:
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CFD Tolkebooking har siden tolkeuddannelsens start pataget sig, under skiftende
vilkar, at fungere som praktiksted for tolkestuderende. Men péa grund af en raekke,
faglige forhold, samt tydelig overproduktion af tolke, har CFD Tolkebooking meddelt
UCC ikke at optage praktikanter i efteraret 16.

Vi skal i perioden arbejde pa, hvordan CFD Tolkebooking bedst medvirker til at
sikre, at der pad markedet som helhed er balance mellem behov og tilgaengelighed,
og hvordan det bedst sikres, at der uddannes nye tolke i et omfang, som modsvarer
det aktuelle behov. Der stilles hgje kvalitetskrav til tegnsprogstolke, om ikke af
myndigheder, sa af dgve kunder, og CFD Tolkebooking skal bidrage til udvikling af
lgsningsmodeller herfor. Der kan veere tale om "mesterlaere”-programmer, evt. med
nordisk samarbejde om teorimoduler, og CFD Tolkebooking er Kklar til i perioden
bade at tilbyde samarbejde om udvikling af baeredygtige modeller og at tilbyde
konkret engagement i gennemfgrelse af sddanne modeller.

¢ Vidensdeling.
CFD Tolkebooking skal fortsat udgive faglige artikler med fokus pa tolkeomradet, og
da vi rummer en del medarbejdere med hgje sserkompetencer, skal vi i perioden
sgge at facilitere, at medarbejdere formulerer og deler deres seerlige viden, dels i
konkrete artikler og dels pa CFD Intra. Fraveer af naerveerende kolleger og leder gar
det vigtigt at finde andre veje for vidensdeling og kollegial inspiration.

Teknologi:

Preecis og hurtig dataindberetning er af starste betydning for savel den service, eksterne
samarbejdspartnere forventer af CFD Tolkebooking som for driftsledelsens overblik over balancen
mellem produktion og Ignudgift.

Derfor skal der til stadig arbejdes pa, at manuel databearbejdning minimeres, og at data kan
importeres og eksporteres mellem de anvendte IT-systemer. Dokumentationskrav og systemer hos
betalende myndigheder aendres, og vi ser en stigende tendens til, at eksterne samarbejdspartnere,
ogsa uden for konkurrenceudsaettelse, gnsker at definere egne vilkar for kab, hvorfor vores
systemer lgbende skal kunne tilpasses, saledes at vi kan imgdekomme disse krav med minimal
manuel databehandling.

Tolkenes tilgang skal optimeres gennem videreudvikling af adgang via apps og direkte tilgang til
systemer, sdledes at opfglgende databehandling minimeres. Det forventes saledes, at den app,
som tolkene bruger, udvides til at kunne handtere en stgrre del af de afledte, administrative
opgaver i forbindelse med savel tolkning, som styring af egen tid.

Eftersom den harde priskonkurrence betyder, at det producerede timetal pr. tolk skal stabiliseres
pa et hgjere niveau end tidligere, er det af starste betydning at reducere
"flaskehalsproblematikker”.

Bestillinger skal derfor sa vidt muligt styres til ledige tidspunkter gennem dialog med kunderne.

Det skal ogséa overvejes at relancere det webbooking-system, som CFD Tolkebooking udviklede
for adskillige ar siden.
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Systemet er ikke blevet brugt meget af kunderne, formentlig fordi rigelighed af aktgrer pa markedet
har betydet gode muligheder for alternativer, hvis CFD Tolkebooking ikke umiddelbart har kunnet
imgdekomme en given anmodning.

Men den nuveerende overproduktion af tolke kan i perioden f& den betydning, at det kan blive
sveerere for de mange leverandgrer at overleve, og der kan derfor opsta behov for en generelt
bedre udnyttelse af de tolkeressourcer, der er tilgeengelige pa markedet.

Motivationen for at tilpasse behov for tolk med tilgeengeligheden kan derfor vokse.

dkonomi:

Ubalance mellem tilgeengelige og efterspurgte ressourcer er en risiko, der hurtigt kan underminere
en ellers sund gkonomi, og derfor er jeevnlig opfelgning pa og korrektion af
produktionen/personaletallet ngdvendig. CFD Tolkebooking har indgaet aftale med tolkene, der
tillader et hgjere produktionstal end saedvanligt, og der skal i perioden arbejdes pa at stabilisere
den ggede produktion med skyldigt hensyn til tolkenes arbejdsmiljg. Dette skal ske gennem
optimering af planlaegningsprocessen, saledes at der er de forngdne ressourcer til stede, savel
personaletimer samt systemunderstgttelse, og gennem dialog med tolkene om de bedste
muligheder for lsengere moduler og kombination af opgavetyper.

Der har i mange ar veeret fokus pa mulige udvidelser af forretningsomraderne, saledes at
indtjeningen kunne suppleres med gvrige opgaver, men det har ikke veeret muligt at finde starre
omrader med stabil indtjening. Derfor skal CFD Tolkebooking, ledelse som medarbejdere, vaere
hurtige til at reagere, nar vi ser mulighed for lgsning af selv mindre opgaver, og hurtigt kunne
beregne pristilbud og lgsningsbeskrivelse for ogsa sma opgaver. Der kan vaere tale om seerlig
indsats for enkelte borgere, seerlige begivenheder eller forlgb.

Fokusomrader:

En raekke faktorer, og samspillet mellem disse, vil pavirke tolkemarkedet som helhed, og CFD
Tolkebookings rolle p4 markedet. Det er vigtigt, at CFD Tolkebookings ledelse i perioden er
velorienteret om disse forhold, og er en anerkendt partner for dialog med myndigheder og gvrige
interessenter.

En del af disse faktorer, og de afledte spargsmal, er:

e Tolkeuddannelsen. Hvordan sikrer vi, at der uddannes tolke i et omfang, der modsvarer
behovet, og hvordan sikrer vi et hgijt, fagligt niveau, nar der som forudsagt i Capacents
undersggelse fra 2010 kun skal uddannes ganske fa tolke arligt?

e Priskonkurrence. Hvordan sikrer vi et godt arbejdsmiljg og gode vilkar for tolkene, og
dermed tolkning af hgj kvalitet til kunderne, hvis priskonkurrencen intensiveres?

e Vihar tidligere set spaede tiltag til konkurrenceudseettelse af kommunale tolkninger,
herunder Jobcentertolkninger, men i de seneste ar har tegnsprogstolkning veere undtaget
kommunernes konkurrenceudsaettelse. Vil vi se flere gnsker om individuelle vilkar og aftaler
pa omradet, eller vil vi se samarbejde mellem DNTM og kommunerne?

e Vihar set, at gvrige myndighedsomrader gnsker seerlige vilkar for kab af
tegnsprogstolkeydelser, séledes at de i hgjere grad matcher myndighedsomradets kab af
sammenlignelige ydelser. Vil vi se flere myndighedsomrader, som uden
konkurrenceudsaettelse gnsker at indga kebsaftaler?

Side 7 af 8



Hovedleverandgr/underleverandgr. Vi har set, at nogle myndigheder opseetter greenser ved
konkurrenceudseettelse for antal leverandgrer, hvilket inciterer til samarbejdsaftaler mellem
eksisterende leverandgrer. Vil denne udvikling fortseette, og hvilke risici kan det indebaere
for CFD Tolkebooking at indga sadanne aftaler?

Vi har set, at konkurrenceudsaettelse, prisprioritering og rigelighed af tolke har stimuleret
markedet til oprettelse af et stort antal mindre firmaer. Vil denne udvikling fortseette? Vil
sma firmaer have stgrre chance for at overleve, eller vil eventuel ustabil indtjening betyde,
at sma firmaer har svaerere ved at overleve? Hvordan stiller det CFD Tolkebooking?

Vi har set, at stgrstedelen af de tolke, som CFD Tolkebooking har afskediget i
Tolkebooking Vest pa grund af opgavemangel, har forladt faget og pabegynder nye
uddannelser. Vil fortsat mangel pa stabilitet og styring betyde, at for mange tolke opgiver
fagomradet og sgger ud af faget? Kan der opsta mangel pa kvalificerede tolke? Hvordan
kan CFD Tolkebooking bidrage til at forhindre denne mulige udvikling med et for omradet
katastrofalt kompetencetab som resultat?

Dgve tolkebrugere har kun et spinkelt lovgrundlag for levering af tolk, og i realiteten kun for
betaling af en eventuelt, leveret tolk. Kan yderligere uro pad markedet betyde, at dgve i
nogle omrader/nogle situationer ikke kan fa leveret tolk? Hvordan kan CFD Tolkebooking
bidrage til at synliggere denne risiko?
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