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En 2018, le SeTIS Bruxelles a obtenu D\E

le deuxiéme niveau de reconnais-

sance de I’European Fund for Quality E FQ M

Committed to Excellence
Management. 2 Star

En 2020, le SeTIS Bruxelles a été la-

% ‘Q‘ % bellisé pour son troisieme plan diver-

nous cultivons la diversité sité. Un quatriéme plan est en prépa-

diversiteit, daar werken we mee
ration pour 2021-2023.

Depuis la création du réseau européen
ENPSIT (European Network for Public
Service Interpretation and Translation)

en 2013, le SeTIS Bruxelles en a toujours

été un membre actif.

En 2020, le SeTIS Bruxelles est devenu

o Entreprise Sociale et Démocratique,
SERVICE PUBLIC REGIONAL DE BRUXELLES ploi pour 'encadrement des travailleurs

en contrat d’insertion.

Pour affronter les défis présents et a ve-

nir, le SeTIS Bruxelles a regu I'aide du ' .
Fonds Venture Philanthropy

Un Fonds de la Fondation Roi Baudouin
soutenu par BNP Paribas Fortis Private Banking

Fonds Venture Philanthropy afin de fi-

nancer un coaching global pour la pé-

riode 2020-2022.
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PREAMBULE

Le Service de traduction et d’'interprétation en milieu

social bruxellois

L'objectif général

L’objectif général du SeTIS Bruxelles est de
faciliter la communication entre, d’une
part, les intervenants des services publics et
du secteur non marchand et, d’autre part,
une population d’origine étrangere ne mai-
trisant pas ou peu le francais.

Face a la diversité culturelle, depuis I'ac-
cueil des demandeurs d’asile jusqu’a leur
intégration dans notre société, une réalité
incontournable s’impose au quotidien: la
nécessité de pouvoir communiquer avec
ces personnes.

Les interprétes professionnels en milieu so-
cial permettent aux primo-arrivants de re-
cevoir une aide juridique, de comprendre la
procédure d’asile, de consulter un médecin
ou un psychologue, d’entendre ce que le
centre PMS ou l'instituteur de leurs enfants
a a leur dire, de communiquer avec I'assis-
tant social du CPAS auquel ils émargent,
avec l'infirmiere de la consultation ONE a
laquelle ils présentent leur nouveau-né.

Bref historique

La naissance du SeTIS Bruxelles remonte au
1% janvier 2010.

Si le service d’interprétation en milieu so-
cial bruxellois apparait début des années
‘90, d’abord dans le cadre de Cultures &
Santé, puis sous le nom d’ISM, ce n’est qu’a
partir de la décennie suivante que l'inter-
prétation en milieu social bruxellois va véri-
tablement se professionnaliser.

n
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De 2000 a fin 2009, le service concentre son
attention sur la structuration de son activité
et la formation de ses interprétes afin d’of-
frir au secteur non-marchand des presta-
tions de qualité professionnelle. Il est alors
connu sous le nom de CIRE Interprétariat.

La scission et la création de la nouvelle ASBL
SeTIS Bruxelles se situe dans le prolonge-
ment de cette volonté de professionnalisa-
tion. En devenant une ASBL a part entiere,
le SeTIS Bruxelles souhaite acquérir une
meilleure visibilité qui, nous I'espérons, de-
vrait nous conduire a la reconnaissance (dé-
cret, accord de coopération) et a un meil-
leur financement du secteur de l'interpré-
tation en milieu social par les pouvoirs pu-
blics.

L’offre de services

Le SeTIS Bruxelles propose six types de
prestations, chacune étant prévue pour
s’adapter aux besoins spécifiques des utili-
sateurs :

Les prestations sur place

Les prestations par déplacement ponc-
tuelles permettent aux utilisateurs de faire
venir un interpréte en milieu social au siege
de leur service ou dans un lieu qu’ils auront
indiqué (par ex. visite a domicile chez un bé-
néficiaire, a I’hopital, etc.).

Les permanences s’apparentent aux presta-
tions par déplacement, a la différence
gu’elles sont récurrentes, que l'interpréte
peut y intervenir pour plusieurs bénéfi-
ciaires et dans plusieurs langues si cela fait
partie de ses compétences.




Concretement, ces permanences sont orga-
nisées dans un lieu indiqué par le deman-
deur selon une fréquence (journaliere, heb-
domadaire, mensuelle) et une durée régu-
liere (de minimum 2h).

Les prestations par téléphone

Les prestations par téléphone permettent
de mettre l'utilisateur, le bénéficiaire et
I'interprete en contact téléphonique ins-
tantané et direct. Ce type de prestation est
idéal pour les situations d’urgence ou pour
des prestations courtes ne demandant pas
obligatoirement la présence physique de
I'interpréte (par ex. explication des régles
de vie dans un centre d’accueil en Wallo-
nie).

Le SeTIS Bruxelles organise des perma-
nences téléphoniques dans les langues les
plus demandées. C’était le cas en 2020 pour
I'arabe classique.

Les autres langues sont également dispo-
nibles par téléphone, mais hors du systéme
de permanences. Dans la pratique,
lorsqu’une demande de prestation par télé-
phone est formulée pour I'une des autres
langues, |'utilisateur est mis en contact avec
nos interpretes sur le terrain via leur GSM
de service. Comme nous le verrons tout au
long de ce rapport, les prestations par télé-
phone ont connu un essor particulier en

2020.
Les conférences téléphoniques

Afin de répondre a un besoin du terrain,
nous proposons a nos utilisateurs de pou-
voir étre mis en contact avec leur bénéfi-
ciaire et nos interprétes dans ce que I'on
appelle une conférence téléphonique. Les
participants peuvent ainsi échanger des
données pratiques alors qu’ils vaquent cha-
cun a leurs taches quotidiennes.

.
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La visioconférence

Le dernier service arrivé au sein du SeTIS
Bruxelles. Mis en place a partir de 2014,
c’est une option pour les utilisateurs qui se-
raient désireux de faire appel a un inter-
préte mais n’ont pas la possibilité de le re-
cevoir physiquement. Le projet a com-
mencé a susciter un réel intérét de la part
des utilisateurs avec la crise sanitaire de
2020 qui a forcé tous les travailleurs a revoir
leur pratique professionnelle.

Les traductions écrites

Les traductions écrites permettent aux uti-
lisateurs de faire traduire, dans un cadre
non-officiel, un document du francais vers
la langue maternelle de l'interprete ou in-
versement (par ex. brochure, récit, regle-
ment d’ordre intérieur, etc.). Nos traduc-
teurs ne réalisent pas de traductions jurées.




STRUCTURE DE L'ASBL

L'assemblée générale

Les organisations et leurs repré-
sentants

CARITAS International, représenté par Flo-
riane PHILIPPE

CBAI (Centre Bruxellois d'Action Intercultu-
relle) représenté par Alexandre ANSAY

CIRE (Coordination et Initiatives pour Réfu-
giés et Etrangers) représenté par Joélle VAN
PE

CSC-Fédération Bruxelles-Halle-Vilvoorde
représentée Philippe VANSNICK

FGTB Bruxelles représenté par Marcel
ETIENNE

JRS-B (Jesuit Refugee Service-Belgium) re-
présenté par Baudouin VAN OVERSTRAE-
TEN

MdM (Médecin du Monde asbl) représenté
par Michel ROLAND

SESO (Service Social de Solidarité Socialiste)
représenté par André RINCHON

SeTIS Wallon (Service de Traduction et
d'Interprétariat en Milieu Social Wallon) re-
présenté par Régis SIMON

Les personnes physiques
Albert CARTON

Christine KULAKOWSKI

n
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Les Administrateurs
Personnes morales
CIRE asbl, représentée par Joélle VAN PE

MdM (Médecins du Monde asbl), représen-
tée par Michel ROLAND

Personnes physiques
Marcel ETIENNE
Albert CARTON

Christine KULAKOWSKI




Les services

Le SeTIS Bruxelles se structure en 4 dépar-
tements qui comprennent chacun un res-
ponsable et, le cas échéant, un ou plusieurs
collaborateurs. lls se répartissent comme
suit :

Gestion de planning

Réception, traitement et suivi des de-
mandes (Matching des déplacements, télé-
phones et traductions écrites), élaboration
des plannings mensuels des interprétes,
confirmation et suivi des demandes aupres
des utilisateurs et des interpretes.

Gestion des ressources hu-
maines

Recrutement, accueil, encadrement et éva-
luation des travailleurs. Organisation des
formations et gestion des subventions s’y
rapportant. Gestion des contrats et du Pay-
roll, des dossiers du personnel, des congés
et absences, du bien-étre au travail, de la
législation sociale, de la surveillance de la
santé. Le service dédie une place particu-
liere a I'importante équipe des interpretes
en milieu social (ACS, ART.60 §7 et ALE).

Administration et Finances

Facturation, gestion financiere des sub-
sides, comptabilité, trésorerie, élaboration
des

du budget prévisionnel, révision

comptes, salaires, achats et secrétariat.

Relations extérieures et Qualité

Communication et suivi des relations avec
les parties prenantes extérieures (utilisa-
teurs, pouvoirs subsidiants, monde acadé-
mique, homologues et partenaires de pro-
jets, ...), promotion du secteur, gestion des
subsides, définition et mise en place des
normes de qualité, gestion des plaintes,
mise en place des nouveaux projets, ges-
tion du site internet et documents officiels.

.
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Principe de Management

Le directeur du SeTIS Bruxelles est assisté
du comité de coordination composé des
responsables de chaque département et de
quatre représentants des interpretes en mi-
lieu social. Les représentants sont élus dans
chacun des quatre groupes de formation
par le processus d’élection sociocratique
sans candidat. Le choix de ce mode de fonc-
tionnement souligne la volonté, au sein du
SeTIS Bruxelles, de mettre en place un sys-
téme de gestion participative qui repose le
plus possible sur I'intelligence collective. Le
souhait est d’'impliquer, de la place qu'’il
tient, chaque travailleur dans le processus
de décision et de gestion de I'asbl.




ORGANIGRAMME DU SETIS

BRUXELLES AU 31.12.2020

Interprétes & traducteurs en milieu social
ACS=17.5 ETP (19 p.) — ACS Insertion =1 ETP (1 p.) —Art60 = 12 ETP (12 p.) — Fonds
Propres = 3.25 ETP (4 p.) —ALE =10 p. —Smart = 2 p.

=

Gestion des Relations Gestion des Administration
plannings (4 p.) extérieures et ressources & finances (3 p.)
2 ETP (ACS) + 1 ETP qualité (1 p.) humaines (2 p.) 2 ETP (ACS)
(FP) + 1 ETP (Art.60) 0.5 ETP (ACS) 1.5 ETP (ACS) + 1 ETP (Art.60)
+0.5ETP (ESD) +0.5 ETP (Maribel)
I l I
Collaborateur IT Direction (1 p.)
1EIP 1 ETP (FP)
(ACS Insertion)

Conseil
d’administration

Assemblée générale

n

SeETIS B







2020 EN QUELQUES CHIFFRES

Les demandes

En 2020, le SeTIS Bruxelles a seulement
traité 33.630 demandes, tous secteurs con-
fondus. C'est 18 % de moins qu’en 2019 !
Les demandes réalisées représentent
66,5 %, les non-réalisées 21 % - elles I'ont
été faute de disponibilités des interprétes
en milieu social ou de langues non reprises
dans notre catalogue - et enfin, celles qui
ont été annulées plus de 24 heures a

I'avance, 12,5 % (Voir tableau 1).

Des annulations massives

surtout une augmentation massive des an-
nulations auquel le SeTIS Bruxelles a été
confronté lors du confinement lié a la pre-
miéere vague du virus mi-mars 2020.

Les annulations ont pratiquement doublé
et cela en I'espace d’'une semaine seule-
ment. Sur ce laps de temps, le réseau asso-
ciatif bruxellois s’est retrouvé compléte-
ment a I'arrét. Cette situation était totale-
ment impensable, la semaine précédente
encore ! Le SeTIS Bruxelles, bien que resté
ouvert, s’est retrouvé en arrét forcé, sans

plus aucune demande a honorer. Les inter-

Ce n’est un secret pour personne. La situa- R ‘o . N
P P prétes ont été basé chez eux plutot qu’au

tion inédite due a la pandémie Covid-19 est . ,
bureau, alternant prestations par déplace-

responsable des mauvais résultats 2020. ). ) ) re s -
P ment et télétravail. Ce n’était plus arrivé

. .. , 0 ’
Si les demandes ont diminué de 18%, c’est depuis 2004.

Tableau 1 : Répartition et évolution des demandes par type

# Demandes  Année
2020 Total 2019

Statut Perm Ponct Tel Conf Visio Tra %age  %age
A Annulée 1.850 2.314 11 2 1 4178 12,4% 174%
NR Non réalisée 526 4.837 1.336 344 2 34 7.079 21,0% 82%
R Réalisée 3.947 11.899 4.915 1.340 182 90 22.373 66,5% 75%
T Total 6.323 19.050 6.262 1.686 184 125 33.630 100,0%

% R/ N-1 64% 63% 125% 233% 272% 107% 75%

% T/N-1 90% 70% 112% 207% 271% 93% 82%

2019 Total

Statut Perm Ponct Tel Conf Visio Tra %age
A Annulée 451 1.949 2 2 2404 5,9%
NR Non réalisée 408 6.286 1.627 242 1 48 8.612 21,1%
R Réalisée 6.165 19.024 3.939 574 67 84 29.853 73,0%

Total 7.024 27.259 5.568 816 68 134 40.869 100,0%

Perm Permanence (présentiel >= 2 h et récurent)

Ponct Ponctuelle (présentiel = 1 h)

Tel Téléphone (distanciel, prestation par tel a 2 intervenants)

Conf Télé-conférence (distanciel, téléphone a min. 3 intervenants)

Visio Visio-conférence (distanciel, visio a 2 intervenants ou plus)

Tra Traduction écrite

n
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Effets secondaires

La situation a modifié les habitudes et, par
conséquent, la facon de travailler de cha-
cun. Alors que les permanences et les pres-
tations ponctuelles s’effondrent, les presta-
tions réalisées qui privilégient le distanciel
sont en augmentation significative. On
parle d’'une augmentation de 125% pour le
nombre de prestations par téléphone,
233% pour les appels en conférence télé-
phonique et fois 272% pour les prestations
en visioconférence. Cette tendance n’a tou-
tefois pas détroné le coeur du travail du Se-
TIS Bruxelles : les prestations par déplace-
ment, en présence de l'interprete.

Cette situation exceptionnelle met égale-
ment fin a un cycle de croissance de 5 ans.
C'est, en effet, la premiere fois depuis 2015
gue le nombre de demandes et le nombre
de prestation baissent par rapport a I'année
précédente (Voir Tableau 2, page suivante).

Le Non-Réalisé

Le taux de prestations non-réalisée est une
variable importante dans notre modele de
gestion. Il mesure directement notre capa-
cité a répondre, ou non, aux demandes qui
nous parviennent. Cette année, la situation
s’est détériorée (Voir Tableau 3, page sui-
vante). Maitrisé depuis 3 ans, cet indice re-
part a la hausse. Il atteint 24% sur I'en-
semble de I’'année 2020. Il était de 22,4% en
2019.

Cependant, I'année a été tellement boule-
versée que sa signification n’est pas forcé-
ment le signe d’une détérioration structu-
relle. En tout état de cause, il indique mal-
gré tout qu’en 2020, le SeTIS Bruxelles a été
dans I'incapacité de répondre a presqu’une
demande sur quatre ! Cela reste un énorme
probleme pour le SeTIS Bruxelles et pour les
utilisateurs. Nous y reviendrons.

.
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Les taux de Non-Réalisé les plus importants
restent, cette année encore, associés prin-
cipalement aux secteurs de la Santé Hopi-
taux, de I’Accueil et Intégration et du Juri-
dique.

Stabilité sectorielle malgré tout

En ce qui concerne le nombre de presta-
tions réalisées, les trois secteurs les plus im-
portants restent les mémes qu’en 2019 et
2018. llIs se classent cependant une fois en-
core dans un ordre différent.

Le secteur de la prévention santé et son
opérateur historique, 'ONE est celui dans
lequel il y a eu le plus de prestations réali-
sées, le secteur de I’Accueil et de I'Intégra-
tion (ou I'on retrouve notamment les BAPA
— Bureau d’Accueil des Primo-Arrivants) ar-
rive deuxiéme, presqu’a exaequo. Le sec-
teur des Services publics (dans lequel se re-
trouvent le CPAS de Schaerbeek et le projet
européen AMIF qui y est lié) se classe en
troisieme position (voir Figure 1).

Figure 1 : Importance des secteurs de factura-
tion selon le nombre de prestations réalisées

Services Juridique
sociaux Jeunesse 20
5% 5%
Enseignement
7%
Santé mentale
9%

Prévention santé

Accueil et

intégration
18%

Emploi

11%

Santé
Hépitaux
10%

Services

publics
14%

Viennent ensuite le secteur de I'Emploi
(avec I'essor de la collaboration avec Actiris
depuis mai 2018), le secteur Santé Hopitaux
(avec, en téte, I'H6pital Brugmann), le sec-
teur de la Santé mentale (proportionnelle-
ment moins important qu’auparavant mais
stable) et le secteur de I'Enseignement,
pour lequel nous recevons désormais une
subvention annuelle de la Fédération Wal-
lonie-Bruxelles.




La langue arabe

La langue arabe classique reste la premiere
langue demandée. Elle représente toujours
prés d’un tiers (33%) des prestations réali-
sées !

L'arabe classique et le turc comptabilisent
ensemble prés de 50% du Réalisé et 34% du
Non-réalisé. L'arabe maghrébin, le pashto
et le roumain complétent la liste des 5
langues les plus demandées en 2020. Ce qui
relégue I'albanais a la 6™ position. Du coté
du Non-Réalisé, nous retrouvons le méme
top 5 de langues.

Le tableau 5 différencie également les
langues pour lesquelles le travail se fait
principalement par permanences (presta-
tions récurrentes et prioritaires) et celles
pour lesquelles il se fait presque exclusive-
ment via des prestations ponctuelles. Les
langues, arabe classique, arabe maghrébin
et turc, de la premiére catégorie, présen-
tent des taux de Non-réalisé nettement in-
férieurs a la moyenne qui est de 24%. De
I"autre coté, les langues de la seconde caté-
gorie (prestations ponctuelles) ont des taux
bien supérieurs a la moyenne. lls évoluent
de 21% pour le russe a 55% pour I'espagnol
en passant par 30% pour le roumain.

Tableau 2 : Evolution de 2011 a 2020 des demandes

# Demandes Année

Statut 2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012
A Annulée 4.178 2.404 2.087 1.964 2.042 1523 1.437 1.457 1.502
NR Non réalisée 7.079 8612 7.764 7.156 8.891 6.463 5.202 5.084 4.511
R Réalisée 22.373 29.853 27.043 21.564 19.706 17.542 15.098 15.608 17.171
T Total 33.630 40.869 36.894 30.684 30.639 25.528 21.737 22.149 23.184

% T/N-1 75% 110% 125% 109% 112% 116%  97% 91% 100%

% R/ N-1 82% 111% 120% 100% 120% 117%  98% 96% 103%

Tableau 3 : Annulé, (Non) Réalisé 2020 + %age du Non-Réalisé par secteur de facturation

# Demandes Année
2020 Total 2019
Non %age | %age
Secteurs Facturation Annulée réalisée Réalisée NR/(NR+R) | NR/(NR+R)
Accueil et intégration 896 2.013 4,160 7.069 32,6%| 29,6%
Prévention santé 821 789 4,178 5.788 15,9%| 12,2%
Services publics 578 655 3.233 4466 16,8%| 17,2%
Santé Hopitaux 391 1.292 2.285 3.968 36,1%| 37,4%
Emploi 704 484 2.385 3.573 16,9%| 13,9%
Santé mentale 343 550 1.982 2.875 21,7%| 17,4%
Enseignement 197 426 1.670 2.293 20,3%| 21,9%
Services sociaux 141 392 1.148 1.681 25,5%| 19,9%
Jeunesse 114 293 1.065 1.472 21,6%| 21,4%
Juridique 36 161 334 531 32,5%| 38,8%
Secteur socio-culturel 1 10 29 40 25,6%| 31,6%
Autres 5 10 17 32 37,0%| 50,0%
Sous-traitance 1 9 11 21  45,0%| 63,6%
Logement 1 2 3 6 40,0%| 44,4%
Total 4229 7.086 22.500 33.815 24,0%| 22,3%

.
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Tableau 4 : %age de Non-Réalisé par langue sur total et comparaison 2020-2019

# Non-Réalisées  Année Année
Langues 2020 %age Cumul| 2019 Cumul
1 Arabe classique 1.843 26,0% 1.963 22,7%
2 Turc 598 8,4% 717 8,3%
3 Pashto 596 8,4% 438  5,1%
4 Roumain 440 6,2% 645 7,5%
5 Arabe maghrébin 391 55% 54,6% 432 5,0% 48,5%
6 Espagnol 289 4,1% 425 4,9%
7 Farsi 252 3,6% 272 3,1%
8 Russe 242 3,4% 321 3,7%
9 Polonais 229 3,2% 367 4,2%
10 Portugais 224 3,2% 72,0% 205 2,4% 66,8%
11 Albanais 209 2,9% 487 5,6%
12 Dari 194 2,7% 255 2,9%
13 Pular 167 2,4% 185 2,1%
14 Somali 147 2,1% 161 1,9%
15 Bulgare 139 2,0% 84,1% 244 2,8% 82,2%
Autres langues 1.126 15,9% 1.539 17,8%
Total 7.086 100,0% 8.656 100,0%

Tableau 5 : Réalisés et Non-Réalisés par langue et comparaison 2019

2019
Non %age %age

Langues Annulée réalisée Réalisée Total NR/(NR+R) NR/(NR+R)
1 Arabe classique 1.639 1.836 7.406 10.881 19,9% 14,7%
2 Turc 928 598 3.500 5.026 14,6% 13,5%
3 Arabe maghrébin 305 391 1.847 2.543 17,5% 16,6%
4 Pashto 114 596 1.069 1.779 35,8% 43,2%
5 Roumain 154 440 1.040 1.634 29,7% 34,9%
6 Albanais 150 209 936 1.295 18,3% 25,7%
7 Russe 117 242 928  1.287 20,7% 22,8%
8 Portugais 63 224 701 988 24,2% 24,4%
9 Polonais 58 229 579 866 28,3% 37,9%
10 Anglais 52 120 649 821 15,6% 11,9%
11 Bulgare 80 139 458 677 23,3% 28,4%
12 Somali 45 147 475 667 23,6% 28,0%
13 Dari 58 194 340 592 36,3% 29,6%
14 Tarifit (Rif) 81 96 377 554 20,3% 15,7%
15 Espagnol 26 289 238 553 54,8% 47,3%
16 Farsi 72 252 223 547 53,1% 32,1%
17 Urdu 49 95 331 475 22,3% 16,6%
18 Pular 32 167 117 316 58,8% 36,6%
19 Pundjabi 26 61 218 305 21,9% 19,4%
20 Arménien 32 62 155 249 28,6% 47,0%
21 Georgien 7 95 128 230 42,6% 50,0%
22 Kurmandiji 16 69 120 205 36,5% 32,9%
23 Serbe 22 56 120 198 31,8% 43,3%
24 ltalien 9 28 67 104 29,5% 47,5%
25 Hindi 14 18 71 103 20,2% 26,3%

Autres langues 29 426 280 735 60,3% 14,7%

Total 4178 7.079 22.373 33.630 24,0% 22,4%

.

SeETIS B




GESTION DES RESSOURCES

HUMAINES ET FORMATIONS

2020, Une année hors norme

L’année 2020, qui laissait pourtant présager
de belles perspectives a ses débuts, s’est
vite révélée une année hors du commun,
une année que jamais nous n’aurions pu
imaginer. La crise sanitaire que nous avons
traversée en 2020 a amené son lot de diffi-
cultés et d’interrogations, toutes compléte-
ment inédites. Cette crise a immanquable-
ment bouleversé toute I'équipe du SeTIS
Bruxelles et chamboulé I'organisation du
travail.

Lorsque le 1°" confinement a été décrété
par le Gouvernement en mars 2020, le choc
fat brutal pour tous, un monde inconnu
s’ouvrait a nous. Qu’allait-il se passer main-
tenant, pour I'équipe, pour notre travail ?

Comme la plupart des secteurs, le secteur
social s’est retrouvé quasiment a l'arrét
avec, pour conséquence, une chute dras-
tique des
L’équipe du SeTIS Bruxelles, aussi bien les

prestations d’interprétation.
administratifs que les interpretes, s’est re-
trouvée en télétravail. Les interpretes ne se
déplagaient plus que rarement pour des
prestations chez les utilisateurs et étaient
disponibles de chez eux pour les prestations
a distance. Mais, malgré la crise, le SeTIS
Bruxelles a réussi a maintenir le cap. Il n’a
jamais cessé ses activités ni eu recours au
chomage temporaire pour ses travailleurs,
quel que soit leur statut.

le SeTIS
Bruxelles a demandé un peu de temps pour

Cette situation inédite pour
limiter au maximum les rassemblements
sur le lieu de travail conformément aux
régles sanitaires, ce mode de fonctionne-
ment a perduré jusqu’a la fin de I'année.

.
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En 2020, I’équipe a compté 86 collabora-
teurs, tous statuts confondus

72 interprétes

® 17,41 ETP sous contrat ACS

(dont 6,28 ETP contrat de remplacement )
e 1,61 ETP sous contrat ACS Insertion
® 1,34 ETP sur fonds propres

® 1,94 ETP sur fonds propres ACTIVA
® 12,73 ETP sous contrat Art.60 §7

® 2 interprétes SMART

e 16 interpretes ALE

4 personnes au Call Center (GDP)

® 2,00 ETP sous contrat ACS

® 0,84 ETP sur fonds propres ACTIVA
® 1,16 ETP sous contrat Art.60 §7

10 travailleurs de I’équipe de gestion
® 1,60 ETP sur fonds propres

® 3,84 ETP sous contrat ACS

® 0,67 ETP sous contrat Art.60 §7

® 0,90 ETP sous contrat ACS Insertion
® 0,50 ETP sous contrat Maribel social

Notre conseillere en prévention interne,
fraichement formée fin 2019, a également
vu sa nouvelle fonction démarrer sur les
chapeaux de roue. Son réle de conseillere
de I'employeur dans le cadre de la gestion
de la crise sanitaire f(t salutaire pour le Se-
TIS Bruxelles et a permis de mettre trés vite
en place de nombreuses mesures de pré-
vention et protection pour tous les travail-
leurs, aussi bien dans les locaux de I'asbl
gu’aupres des services utilisateurs.

Focus sur les mouvements du
personnel

La crise sanitaire a également eu un impact
sur les mouvements du personnel et plus
particulierement sur les engagements de
travailleurs en emploi d’insertion.




Certains engagements prévus au début du
2éme trimestre ont d{ étre mis en attente
guelques mois et les candidatures recues
ont également été moins nombreuses.

Au total, en 2020, le SeTIS Bruxelles aura ac-
cueilli 10 nouveaux(elles) interpretes en
emploi d’insertion dont 9 a partir d’aodt
2020 (six Art.60 pour les langues arabes, un
Art.60 pour le turc, un Art.60 pour I'espa-
gnol, un Art.60 pour le pachto/dari et un
ACS insertion pour le mandarin).

18 interprétes (14 Art.60 et 4 ACS insertion)
ont, quant a eux, vu leur contrat d’insertion
arriver a leur terme, avec pour corollaire un
déficit d’engagements.

Deux nouveaux travailleurs ont également
rejoint I'équipe de gestion, une assistante
administrative en Art.60 et un collabora-
teur IT en ACS insertion. La continuité a
donc pu étre assurée, a quelques semaines
pres, pour ces deux fonctions dont les con-
trats d’insertion des travailleurs en poste
arrivaient a échéance.

Au niveau de son équipe fixe, le SeTIS
Bruxelles a connu le départ en pension mi
2020 d’un interpréte en albanais/macédo-
nien/serbe/croate/bosniaque/turc/bul-
gare. Les effectifs internes étant suffisants
dans ces langues, le poste ACS libéré a été
repris par une interpréte en roumain ayant
effectué au SeTIS Bruxelles un contrat d’in-
sertion puis un remplacement ACS. Cette
langue ne faisait en effet plus partie du
cadre depuis le départ en pension en 2019
de notre interpréte en roumain.

Afin d’assurer la continuité avec nos deux
travailleurs pensionnés mentionnés ci-des-
sus, le SeTIS Bruxelles a pris la décision de
« tester » le recours a la Smart, un mode de
collaboration auquel nous n’avions plus fait
appel depuis des années.

Le département de gestion de plannings,

.

SETISBx

fonctionnant depuis 2019 avec deux travail-
leurs fixes et deux travailleurs en emploi
d’insertion, s’est également vu renforcer de
maniére pérenne par I'engagement au 1¢
mars sur un contrat fonds propres Activa de
la collaboratrice terminant son contrat
Art.60.

Point sur les formations, réunions

Comme mentionné plus haut, I'organisa-
tion des formations et réunions n’a pas été
une mince affaire en 2020. Aprés une inter-
ruption forcée de quelques semaines, nous
avons trouvé notre rythme de croisiere et,
méme si le distanciel f(t loin d’étre idéal, il
aura au moins eu le mérite de nous avoir
permis de garder un lien entre collegues, de
nous « voir » et de continuer a travailler en-
semble.

Concernant la formation de base dispensée
annuellement par 'UMons pour les nou-
veaux interprétes, I'organisation de la fin
du cycle 2019-2020 et le cycle 2020-2021
ont été impactés par la crise sanitaire. Le
dernier module de formation de méme que
les examens oraux prévus en mars 2020 ont
d( étre reportés a septembre, avec pour
conséquence que la plupart des partici-
pants avaient déja terminé leur contrat
d’insertion et ne travaillaient plus au SeTIS
Bruxelles. 10 participants sur 14 ont tout de
méme passé leur examen. Fort heureuse-
ment, les mesures étant assouplies a ce mo-
ment-13, le dernier module de formation et
les examens ont pu se tenir en présentiel.

Les 12 participants du nouveau cycle ayant
débuté en octobre 2020 ont eu la chance de
bénéficier de leurs deux premiers modules
de formation en présentiel mais la visiocon-
férence s’est malheureusement imposée a
partir de fin octobre et jusqu’a la fin de I'an-
née 2020, sans réelle perspective de pou-
voir revenir au présentiel début 2021.




Concernant la formation continue des in-
terprétes en milieu social, les groupes de
parole ont été les premiers a reprendre, en
visioconférence, dés mai 2020. Apres la
pause estivale, les groupes de septembre et
octobre ont pu se réunir en présentiel mais,
des novembre, le recours a la visioconfé-
rence a de nouveau d{ étre instauré.

Les formations de perfectionnement du
francais et de I'anglais n’ont, quant a elles,
pas pu reprendre avant septembre 2020, en
présentiel puis tres vite en visioconférence.

Concernant les réunions, au vu du nombre
de travailleurs concernés, le recours a la vi-
sioconférence nous est d’abord apparu
comme difficile, voire impossible. Mais
aprés avoir di annuler de nombreuses réu-
nions du personnel et ne voyant pas arriver
d’évolution positive de la situation, nous
nous sommes adaptés et avons sauté le pas
d’une réunion pléniére a 60 en visioconfé-
rence en décembre 2020. Et... nul doute
que nous réitérerons I'expérience en 2021
si la possibilité de revenir au présentiel se
faisait encore attendre !

Bonne nouvelle

Aprés le flou de 2019 concernant les dos-
siers liés a I'’économie sociale, la lumiére est
apparue en 2020.En mars, le SeTIS Bruxelles
a regu pour deux ans I'agrément du Service
Public Régional Bruxelles Economie Emploi
comme Entreprise Sociale et Démocratique
(ESD).

Cet agrément a été suivi de I'obtention, en
novembre 2020, du mandat en tant qu’En-
treprise Sociale d’Insertion pour la réalisa-
tion d’un programme d’insertion pour 20
ETP du public cible, a savoir des personnes
particulierement éloignées de I'emploi.

Le projet rentré concerne l'interprétation
en milieu social, la majorité de nos travail-
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leurs en emploi d’insertion exercent, en ef-
fet, cette fonction. Ce mandat va permettre
au SeTIS Bruxelles d’augmenter ses effectifs
dans I'équipe d’interprétes tout en déve-
loppant un projet d’accompagnement et
d’encadrement pour ces travailleurs dans le
but de faciliter leur réinsertion et la transi-
tion vers le marché du travail classique
apres leur contrat d’insertion.

Ce mandat va également nous permettre
de bénéficier de subventions pour I'engage-
ment 2 ETP début 2021 dont la fonction
sera spécifiguement liée al’encadrement et
a l'accompagnement socio-professionnel
des travailleurs en emploi d’insertion.

En effet, a I'heure actuelle, 'encadrement
des travailleurs en emploi d’insertion oc-
cupe une grande partie du temps de notre
service RH mais, au vu du nombre de tra-
vailleurs que cela concerne, nous sommes
ravis d’avoir obtenu ce mandat ! Des forces
vives supplémentaires nous permettront de
développer davantage nos procédures et
outils d’accueil de méme que I'accompa-
gnement professionnel et social de ses tra-
vailleurs tout au long de leur contrat dans
un objectif d’autonomisation pour leur re-
cherche d’emploi.

Une occasion manquée

Le SeTIS Bruxelles n"aura malheureusement
pas pu organiser son ‘teambuilding’ annuel.
Et ce fOt une grande déception pour toute
I’équipe de ne pas pouvoir profiter de ce
moment particulier de détente et de rap-
prochement entre collégues dans un autre
contexte que celui du travail quotidien.
Nous ne désespérons cependant pas de
pouvoir rattraper ce moment manqué en
2021 ! Apres cette année 2020 si particu-
liere et difficile, toute I'’équipe a bien besoin
de pouvoir se retrouver, d’échanger et de
recréer du lien.







GESTION DE PLANNING

La gestion des demandes

L'année a démarré avec une augmentation
exceptionnelle des demandes. En janvier,
nous avons traité 17% de demandes de plus
gu’en janvier de I'année précédente pour
ensuite s’aligné au nombre de demandes
de 2019 jusqu’a la mi-mars.

Nous continuons a utiliser le méme logiciel
pour la gestion des demandes. Dans notre
recherche de solution pour le développe-
ment d’'un nouveau logiciel, nous nous
sommes rendu compte que le logiciel exis-
tant comporte des solutions tres avancées
par rapport aux autres logiciels spécialisés
dans l'interprétation présents sur le marché
actuellement. Cependant, le nouveau logi-
ciel doit offrir la possibilité aux utilisateurs
d’introduire directement les réservations
en ligne ainsi que la possibilité aux inter-
prétes de remplacer le bon de prestation
par la possibilité de valider les prestations
en utilisant une application dédiée.

Le changement récent de la centrale télé-
phonique nous a permis de gérer les appels
téléphoniques en télétravail, mais I'utilisa-
tion de cette centrale téléphonique nous
cause malheureusement régulierement des
difficultés dans la gestion des conférences
téléphoniques avec trop de coupures inopi-
nées !

Cette année, la répartition de prestations
ne s’est pas faite comme d’habitude, au
moins pendant le confinement entre le
mois de mars et le mois de mai puisque
pendant ce laps de temps nous n’avions
presque plus des prestations par déplace-
ment, 3 part les permanences en arabe
classique et en turc de I'ONE, pour lesquel-
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les la préférence va aux femmes, de sorte
que les permanences sont attribuées en
priorité aux interprétes femmes sous con-
trat ACS/ Art. 60§7 et ensuite aux ALE.

Le module de WebSetis pour la prise de de-
mandes en ligne par les utilisateurs reste
peu utilisé car il n’est aujourd’hui plus pos-
sible de 'améliorer, faute d’avoir trouvé un
développeur capable d’y travailler.

L’équipe de gestion

Cette année, I'équipe a d( aussi s’adapter
aux nouvelles conditions de travail. Ainsi, la
plupart de temps trois de quatre gestion-
naires ont fait du télétravail. Nous avons pu
continuer a gérer le planning de I'équipe
des interprétes et de gestion des demandes
des utilisateurs. Notre équipe compte
guatre gestionnaires a temps plein (4 ETP)
et cela permet que le délai d’attente des

utilisateurs au téléphone reste raisonnable.

Evolution des demandes

Apres |'effondrement de la demande entre
mi-mars et le mois de mai, il y a eu une pe-
tite reprise entre juin et septembre pour
ensuite de nouveau diminuer pendant le
deuxiéme confinement, entre octobre et
décembre. Pendant la premiére vague de
confinement, notre service est resté ouvert
mais les seuls déplacements que nous
avons continué a assurer étaient pour les
consultations de I'ONE qui assuraient la
vaccination des enfants. Pour les autres uti-
lisateurs, nous réalisions exclusivement des
prestations par téléphone et en visioconfé-
rence. Malgré ce passage a vide, les presta-
tions par déplacement restent la majorité
des demandes en 2020. Comme indiqué en




introduction de ce rapport, nous avons ce-
pendant connu une forte augmentation des
demandes par téléphone et par visioconfé-
rences.

En matiere de permanences, il n’y a pas eu
de nouvelles demandes mais nous avons re-
pris les mémes rythmes qu’avant a partir du
mois de septembre. L'ONE et le CPAS de
Schaerbeek reste les plus grands utilisa-
teurs pour les permanences.

L’évolution des demandes a suivi les me-
sures de confinement mais sans pouvoir re-
trouver le nombre de I'année passée.

Prestations par téléphone

Le télétravail a mis en lumiére notre travail
par téléphone. Bien que nous offrions ce
service depuis des années, ce fut une
découverte pour une partie de nos
utilisateurs qui n’avaient pas I'habitude de
faire appel a

téléphone. Vu le nombre de demandes,

leurs bénéficiaires par

nous avons d0d mettre en place Ia
réservation de plages horaire de nos
interprétes pour avoir la certitude d’avoir
I'interpréte a I'heure voulue. Cette offre
s’ajoute a ce qui se faisait déja pour les
prestations par arabe

classique, pour lesquelles que nous avions

téléphone en

mis en place une permanence téléphonique
du lundi au vendredi, matin et apres-midi.
Précédemment, notre offre permanence
téléphonique en arabe classique avait été
mise en place pour faire face aux demandes
des centres d’accueil Fedasil et Croix-
Rouge. Avec la mise en place des accords de
territorialité entre notre service et le SeTIS
Wallon, nous avions perdu une grosse
partie de ces demandes. Mais avec le
confinement, le SeTIS Wallon n’a pas pu
répondre a la totalité de leurs demandes et
celles-ci ont a nouveau débordées au SeTIS

Bruxelles.
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Visioconférence

Les visioconférences se sont en partie im-
posées a nos utilisateurs et ont eu leur suc-
ces avec les mesures de télétravail. Elles se
font ponctuellement mais il faut préalable-
ment réserver la plage d’horaire puisque
celles-ci requierent des conditions opti-
males, a la différence du téléphone qui est
principalement utilisé pour les situations
imprévues.

Malgré une augmentation des prestations
en visioconférence nous n’avons pas eu en-
core eu pour des permanences en 2020.

Les prestations par visioconférence se pré-
sentent également comme une alternative
intéressante aux prestations par déplace-
ments hors de Bruxelles que nous ne
sommes plus en mesure d’assurer en raison
des mesures sanitaires.

Perspectives pour 2021

Les changements dans la maniere de tra-
vailler de nos utilisateurs, avec la mise en
place du télétravail laisse supposer que le
retour a la normale mettra plus de temps,
ne sachant pas comment la reprise de tra-
vail se fera en 2021. La demande en arabe
classique surpasse toutes les autres langues
et le renouvellement des Art.60 se fait en
priorité dans cette langue.

L' objectif de diminuer le taux d’indisponibi-
lité aux demandes sera difficile a améliorer
en 2021, car nous sommes en sous-effectif
pour |'arabe classique, principalement.

Toujours dans la recherche de solutions
pour mieux gérer les demandes et offrir
plus des possibilités aux utilisateurs nous
sommes toujours a la recherche d’une solu-
tion informatique pour remplacer notre lo-
giciel et améliorer notre centrale télépho-
nique. De nombreuses décisions restent a
prendre pour mais le temps presse.




Graphique 1: Comparatif Demandes Mensuelles 2020-2019
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ADMINISTRATION ET FINANCES

Diminution sensible du chiffre
d’affaires

En 2020, le chiffre d’affaires aura finale-
ment été de 19,40 % du total des produits.
Il représentait 23,89% en 2019. Cela repré-
sente une diminution nette de 16,76 % ; di-
minution que 'on peut directement attri-
buer aux régles sanitaires et aux confine-
ments successifs. Par corrélation, on cons-
tate en revanche une grande augmentation

Figure 3: Répartition des entrées
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de 62 % des recettes des prestations par té-
Iéphone (qui incluent les visio- et les télé-
conférences).

Maintien des subsides

Au cours de I'année 2020, avec effet pour
I'entiéreté de I'année, le SETIS Bruxelles a
été agrée comme Entreprise Sociale et Dé-
mocratique (ESD) et a ensuite obtenu un
subside de mandatement de la part de I’ad-
ministration régionale-Bruxelles Economie-
Emploi. Cela a grandement contribué a
compenser les pertes de recettes décrites
plus haut.
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En lien avec la diminution de I'activité, le fi-
nancement du Subside AMIF (Projet de
prestations au CPAS 1030) a en revanche di-
minué de 53% par rapport a 2019. Le Fonds
Social Européen, autorité de tutelle de ce
subside a toutefois permis un gel des activi-
tés proportionnel a la période d’interrup-
tion du projet et un report des montants at-
tribués mais non consommés sur I'année
2021.

Pour le reste des subsides, il n’y a pas eu de
grands bouleversements. L'ensemble des
bailleurs de fonds pour le cadre de presta-
tion, a savoir la COCOF, a travers les sub-
sides de cohésion sociale et de santé, la Fé-
dération Wallonie-Bruxelles, pour un finan-
cement des interventions dans I'enseigne-
ment obligatoire, et la Région de Bruxelles-
Capitale, ont garanti leur financement.

D’autre part, Actiris a maintenu les primes
ACS tout au long de I'année, et cela a per-
mis de maintenir I'équipe au travail méme
en période de moindre activité dont la du-
rée était clairement indéfinie. Enfin, le reste
des aides garanties par le Fonds Maribel So-
cial, 'APEF et les aides Activa ont égale-
ment été maintenues.

Figure 4: Répartition des subsides
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Charges : les vases communi-
quants

Suite au nouveau systeme de télétravail, les
charges liées a la téléphonie (GSM, télé-
phone fixe et internet...) ont sensiblement
augmenté, tandis que les autres charges
non fixes allaient en diminuant (frais de va-
cataires Ale, frais de formations, PAF
art.e0, ....).

De nouvelles dépenses spécifies a la pré-
vention contre le Covid-19 sont apparues
(masques, Gels, gants...) et ont couté au Se-
TIS Bruxelles quelques 8 850€.

Une trésorerie stable

Aucun recours au crédit de trésorerie en
2020. Les versements des subsides dans les
temps, la liquidation des soldes antérieures
et la bonne gestion des années antérieures
ont, en effet, permis a ’ASBL de se consti-
tuer une trésorerie plus confortable.

Suivi créances clients sans inci-
dences

Au cours de I'année 2020, le processus de
recouvrement a été spécialement soigné
aupres de nos utilisateurs. Grace a cela, ils
ont, de maniere générale, été réguliers
dans le paiement de leurs factures.

n
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RELATIONS EXTERIEURES ET QUALITE

Rencontres et contacts

Il est évident que cette année 2020 n’aura
pas été propice aux rencontres et aux
échanges. Malgré les deux périodes de con-
finement plus stricts, des rencontres dites
« en présentiel » ont toutefois pu avoir lieu,
notamment avec I'administration centrale
de Fedasil ainsi que le Centre d’arrivée du
Petit Chateau, Bapa Bruxelles et le Bapa
Convivial, mais aussi les différents services
du CPAS de Schaerbeek, le service partena-
riats d’Actiris ainsi qu’une partie des res-
ponsables d’antennes, ou encore le Service
de Santé mentale Babel — L'équipe ou en-
core les responsables de la Maison Médi-
cale Univers Santé.

Parallelement, les contacts téléphoniques,
par email et visioconférence ont été beau-
coup plus nombreux cette année, poussés
par la distanciation imposée mais aussi par
les besoins particuliers qui ont émergé dans
ce cadre particulier. Ce fut notamment le
cas de la demande de traductions des con-
signes sanitaires par les autorités de la CO-
COF ou encore la création d’un code utilisa-
teur a la demande de la Fédération des Ser-
vices Sociaux pour apporter un soutien au
numéro vert spécial Covid qui avait été créé
pour répondre aux urgences sociales.

La participation aux différents réseaux dont
le SeTIS Bruxelles fait partie — Réseau Santé
Mentale en Exil, Coordination Sociale
Schaerbeekoise, Plate-forme 0,5 — a pu étre
maintenue en alternance entre le présen-
tiel et le distanciel, au gré de I’évolution des

régles sanitaires.
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De nouveaux défis

Quelques dossiers ont pris beaucoup de
temps cette année mais l'investissement
n’aura pas été vain. D’une part, on retien-
dra le Fonds Venture Philanthropy, coor-
donné par la Fondation Roi Baudouin avec
pour objectif de financer des frais de coa-
ching externe et les investissements qui y
sont liés.

Aprées avoir passé les différentes étapes de
sélection, le SeTIS Bruxelles a finalement
recu une confirmation de la sélection pour
les années 2020 a 2023. Les fonds octroyés
permettront de répondre aux questionne-
ments posés par les différentes analyses ex-
ternes — I'EFQM en 2018, l'analyse de
risques psycho-sociaux de Mensura en
2019 et le rapport du plan diversité réalisé
par Unia en 2020 — et de notes internes sur
I’évolution du SeTIS Bruxelles, notamment
atravers le Groupe de Travail Outils de Ges-
tion qui regroupe désormais I’'ensemble des
responsables de service au coté du direc-
teur et de deux administrateurs du SeTIS
Bruxelles. De maniére plus générale, il
s’agira de répondre a trois défis majeurs :

e  Définir et mettre en place une straté-
gie sur 3 a 5 ans pour pérenniser et
structurer le travail mis en place

e  Développer la politique qualité déja en
place tout en s’assurant du bien-étre
des travailleurs

e Rendre opérationnel un plan d’action
pour une meilleure reconnaissance de
I'interprétation en milieu social en Ré-

gion de Bruxelles-Capitale.




Un autre projet ambitieux, et exigeant en
termes de démarches et de suivi, aura sans
aucun doute été celui du mandatement
dans le cadre de la reconnaissance du SeTIS
Bruxelles en tant qu’entreprise d’économie
sociale et démocratique (ESD) par I'admi-
nistration régionale de Bruxelles Economie-
Emploi. Depuis plusieurs années, un temps
de travail considérable est déja assumé par
une bonne partie de I'équipe de gestion
pour accueillir, encadrer et accompagner
les travailleurs en contrat d’insertion sans
gue ce travail ne soit valorisé en tant que
tel. Ce mandatement a été conséquent a
préparer mais il permet enfin de formaliser
tout un pan du travail réalisé par le person-
nel du SeTIS Bruxelles et engagé plus de
moyens humains et financiers pour remplir
cette mission comme il se doit.

Projets particuliers et rédaction

Le travail de suivi et d’amélioration de la
collaboration avec le CPAS de Schaerbeek
amorcé en 2018, s’est poursuivi pendant le
1°" trimestre 2020 autour d’actions con-
crétes :

e Quatre séances d’intervision autour de
la création d’une formation interprofes-
sionnelle et interinstitutionnelle a desti-

SeTIS

Bruxelles et des travailleurs sociaux du

CPAS de Schaerbeek.

e La rédaction de fiches techniques desti-

nation des interpretes du

nées aux départements ISP et DAS et sa
présentation aux travailleurs du groupe
de travail. Une réflexion était égale-
ment en cours pour le service énergie et
médiations de dettes.

e Une rencontre autour des publics ara-
bophones du CPAS de Schaerbeek, avec
un focus particulier sur les populations

de Syrie en février.

.
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Ce travail a malheureusement été inter-
rompu par la suite en raison des régles sa-
nitaires en application. Les circonstances
n‘ont pas encore permis d’organiser une
formation en bonne et due forme. D’autre
part, le contexte général n’a pas favorisé la
communication avec les différents services
du CPAS de Schaerbeek.

Il était également prévu que le SeTIS
Bruxelles présente un poster sur |’évolution
de la collaboration avec le CPAS a la ren-
contre internationale PSIT#7 (Public Service
Interpretation and Translation) organisée
par I"'Université d’Alcala de Henares (Ma-
drid, Espagne) en mars dernier. L’organisa-
tion de la rencontre di évidemment étre
revue selon les critéres en vigueur et est
passée en version distancielle, ce qui a de
facto annulé la présentation des posters.

D’autres projets ont en revanche connu un
meilleur sort. Ce fut notamment le cas des
intervisions en Santé mentale, co-organisée
avec Pascale de Ridder, thérapeute et res-
ponsable des formations du SSM Ulysse et
Anne Delizée, traductologue chargée de
cours a 'UMons et coordinatrice de la for-
mation « Introduction a [linterprétation
pour les services publics », a laquelle parti-
cipe chaque année I'ensemble des nou-
veaux engageés.

Ces intervisions ont permis de nourrir un
cadre de réflexion pour une formation in-
terprofessionnelle thérapeutes-interpretes
en milieu social et ont permis d’alimenter la
rédaction du Guide pratique Santé mentale
et interprétation : Une collaboration riche
de sens, publié par les Presses Universi-
taires de Mons et disponible en télécharge-
ment libre sur le site du SeTIS Bruxelles
dans la section « Publications ».



https://www.setisbxl.be/qui-sommes-nous/publications/

Une autre publication, que vous trouverez
en annexe du présent rapport d’activités
est celle réalisée a la suite de I'invitation du
CBAI, dans le cadre de la publication du dos-
sier “Soignants, soignés. Plaidoyer pour les
médiateurs” paru dans le magazine IMag,
pour parler de la place des interpretes en
milieu hospitalier.

L’objet de ce dossier se voulait dans I'air du
temps, avec toutes les problématiques déja
présentes que la crise sanitaire a mis lu-
miére.

Les barrieres Covid-19

A ce titre, le travail de communication avec
les services utilisateurs, de vérification des
informations de la part des autorités et de
leur application sur les lieux de prestation
ainsi que la gestion de situations probléma-
tiques rencontrées par les interprétes ont
été particuliéerement prenante en cette an-
née que I'on espere exceptionnelle, méme
si 2021 ne s’annonce pas sous les meilleurs
auspices.

C’est ainsi que I'lannée 2020 aura vu passer
inapergu I'anniversaire des 10 ans du SeTIS
Bruxelles pour lequel une grande féte était
en préparation en début d’année avec plu-
sieurs centaines d’invités. Cela n’a évidem-
ment pas pu étre organisé pour les raisons
gue nous connaissons tous. Repoussée pro-
visoirement a 2021, sa tenue reste incer-
taine a ce stade.

Cette année 2021 sera aussi placée sous le
signe de la continuité et de la relance. La
continuité est assurée pour les subsides
pluriannuels comme la Cohésion Sociale, le
Dispositif d’Accrochage Scolaire et Citoyen,
le Mandatement en économie sociale, le
nouveau Mandatement pour les presta-
tions en antenne d’Actiris, ou encore les dif-
férents appels a projets annuels en cours et

.
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renouvelés régulierement (Initiatives Primo
Arrivants, Cocof santé, Démocratie scolaire
et activités citoyennes). D’autre part, il
s’agira de relance pour le nouveau dossier
AMIF 2021-2027, inévitablement plus con-
séquent puisque le SeTIS Bruxelles est ap-
pelé a élargir ses partenariats vers d’autres
d’opérateurs, en plus du CPAS de Schaer-
beek. Le travail de prospection se déroule
avec différents CPAS bruxellois alors que la
date de sortie du nouvel appel a projets
reste inconnue a ce stade.

Dans le cadre d’un partenariat avec 'UGent
pour un projet de recherche action de Fe-
dasil, le SeTIS Bruxelles participera égale-
ment en 2021 a la mise en place d’un projet
pilote sur 'utilisation et les tests autour de
la visioconférence dans les centres d’ac-
cueil de Fedasil, avec pour objectif de facili-
ter le recours, homogénéiser les pratiques
et comprendre comment lever les freins
pratiques, organisationnels et personnels a
I"utilisation de ces outils.

Enfin, il sera aussi question de relancer le
projet de Linguistreaming, en partenariat
avec les deux autres opérateurs bruxellois
francophone de l'interprétation en milieu
social, Bruxelles-Accueil et Info-Sourds. Les
discussions avec le monde politique avaient
bien démarré avec une rencontre fruc-
tueuse avec le Cabinet de la Secrétaire
d’Etat a la Cohésion Sociale Nawal Ben Ha-
mou en janvier dernier, mais la rencontre
prévue en mars avec les Cabinets du Mi-
nistre Alain Maron et de la Présidente de la
COCOF Barbara Trachte n’a évidemment
pas pu avoir lieu a cause de la crise sani-
taire. Gageons que cette année 2021 nous
permettra d’avancer sur ce dossier et per-
mettra au secteur de l'interprétation en mi-
lieu social bruxellois d’étre reconnu a sa
juste valeur dans le paysage social-santé
bruxellois.







DEMAIN et APRES...

Surprise...

2020, c’est la crise sanitaire planétaire qui a
secoué le monde ! Le Covid-19, cet invité sur-
prise, n’a pas manqué de secouer fortement
nos certitudes, nos pratiques et notre organi-
sation a l'interne comme a I'externe.

Avant d’aborder les effets de celle-ci sur les
résultats, il faut souligner que cette crise a
surtout et avant tout affecté I'lhumain. Il y a
eu, en méme temps, quelque chose de ter-
rible et quelque chose de léger et d’heureux,
dans les confinements qui se sont succédés.
C'est le fondement méme du contact et des
habitudes relationnelles entre les personnes,
les collegues et les multiples travailleurs qui
recourent a nos services d’interprétations qui
a été brutalement interrompu. Cette paren-
these subie a également provoqué un net ra-
lentissement de nos vies, de nos rythmes qui
a immanquablement interrogé notre bien-
étre et I'équilibre de nos vies.

Au niveau résultats, pour le SeTIS Bruxelles, la
pandémie n’a pas provoqué le basculement
de masse des services en présentiel vers des
services en distanciel. Méme si nous travail-
lons depuis des années a développer les pres-
tations par téléphone et a introduire celles
par Visioconférence, la situation, pour ex-
tréme qu’elle ait été, n’aura pas convaincu
nos utilisateurs de modifier profondément
leurs habitudes. Certes, les demandes en dis-
tancielles ont doublé voir triplé mais elles res-
tent malgré cela marginales sur I'ensemble
des résultats de I'année.

Il semble que nos utilisateurs pergoivent et
restent attachés a la dimension proprement
humaine et de contact du travail des inter-
prétes, ce qui cadre avec la vision de I'inter-

.
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prétation en milieu sociale défendue et pro-
née par le SeTIS Bruxelles.

Un heureux concours

L'année a été sauvée par un heureux con-
cours de circonstance. La baisse du nombre
de prestations et, en conséquence, celle des
recettes a été palliées par I'obtention, in ex-
tremis, de I'agrément et du mandatement
du SeTIS Bruxelles par Bruxelles Economie
et Emploi (BEE) comme Entreprise Sociale et
Démocratique (ESD). Voila le secteur re-
connu pour cette activité qu’il mene depuis
toujours, l'insertion socio-professionnelle
de travailleurs particulierement éloignés du
marché de I'emploi. Dorénavant, le SeTIS
Bruxelles peut compter sur une aide struc-
turelle proportionnelle au nombre d’ETP
qu’il accueille et accompagne. C’'est une re-
connaissance importante. Elle sera centrale
et essentielle dans les équilibres budgé-
taires des prochaines années.

Cette année se traduit d’autre part par une
augmentation du co(t horaire de I’heure de
prestation. Etabli a un peu moins de 49
€/heure en 2019, le colt en 2020 s’éléve a
68 €/heure.

2020 2019 2018 2010
€/heure 68,17 48,91 46,32 59,39

Cet indicateur révele a quel point la situa-
tion de crise liée au Corona virus a forte-
ment impacté les acticités et les finances de
I'asbl. Elle aurait tout aussi bien pu, toutes
choses restant égales, infliger de lourdes
pertes si la reconnaissance en économie so-
ciale n’avait pas été au rendez-vous.




Du pain sur la planche

Le SeTIS a, d’autre part, une série de chan-
tiers sur lesquels il veut avancer. Il y a fort a
parier que I'année 2021 sera une fois encore
une année charniere, une année clé. Le pre-
mier dossier consiste a trouver LE fournisseur
pour remplacer le logiciel d’enregistrement
et de suivi des demandes actuel. Nous nous
retrouvons case départ apres le capotage de
I'initiative avec ASSOSS. Cela dit, nous avons
engrangé de I'expérience et le second appel a
candidats a donné lieu a des réponses inté-
ressantes et bien fournies.

Le deuxiéme dossier concerne le vaste chan-
tier de précision de notre vision, de notre
stratégie et des objectifs pour les 5 années a
venir. Pour ce faire, nous bénéficions de I'aide
de la FRB (Fondation Roi Beaudouin) via leur
Fond Venture Philantropy. C’est Agile Maker
qui a été retenu pour nous accompagner tout
au long de ce chemin.

Le troisieme dossier, et non des moindres,
concerne le nouvel emménagement dans des
bureaux qu’il faudra encore trouver et orga-
niser selon les nouvelles habitudes de travail
qui seront les ndtres demain. Il subsiste apres
cette année de crise plus de questions que de
réponses par rapport a I'organisation future
de notre travail quotidien. C’est par ailleurs
un chantier intéressant car il oblige a brasser
large et a réinventer I’équilibre travail et bien-
étre.

Refaire la féte

Au centre de tout cela, nous sentons avant
tout I'impatience collective des collegues a se
retrouver. Le SeTIS sera attentif a proposer
les journées de « teambuilding » annuel dés
que ce sera possible. L'équipe en a besoin,
elle le demande.

.
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Le SeTIS Bruxelles tient également a organi-
ser une journée festive autour de I'avenir du
métier et du secteur de l'interprétation en
milieu sociale avec le plus possible de tra-
vailleurs médico-sociaux qui partagent leur
quotidien avec nos interpretes dans les mul-
tiples secteurs du non-marchands bruxel-
lois. L’anniversaire des 10 ans du SeTIS
Bruxelles n’a pas pu étre honoré ! Ce n’est
que partie remise...
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Linguistreaming
Visibiliser les réalités sociolinguistiques de Bruxelles

La Région de Bruxelles-Capitale est habitée aujourd’hui par une population extrémement cosmopolite
et variée. Dans les faits, 35% de la population bruxelloise est issue d’une des 187 nationalités présentes
dans notre région. D’autre part, il est également estimé que, a Bruxelles, prés de 6.000 personnes sont
atteintes de probléemes auditifs profonds et s’expriment trés probablement en langue des signes. Une
partie importante de la population bruxelloise se caractérise donc par une diversité de langues et de
cultures. Ces quelques données démographiques nous donne également une idée des innombrables
probléemes de communication qui peuvent émerger pour les personnes qui ne maitrisent aucune des

deux langues régionales.

Les multiples problémes de communication qui résultent de la barriére linguistique sont autant de
freins pour le développement de ces personnes. Nous, acteurs bruxellois de I'interprétation en milieu
social (SeTIS Bruxelles, Bruxelles-Accueil et le service d’interprétation d’Info-Sourds de Bruxelles), in-
tervenons au quotidien depuis plus de 25 ans pour créer des ponts linguistiques et favoriser leur inclu-

sion.

Dans la déclaration de politique générale commune au Gouvernement de la Région de Bruxelles-Capi-
tale et au College réuni de la Commission communautaire commune pour la législature 2019-2024,
nous avons été heureux d’apprendre que cette législature sera axée sur une approche transversale,

une meilleure coordination des acteurs et une lutte contre toutes les discriminations.

Dans une société en pleine mutation comme celle de la Région de Bruxelles-Capitale, les besoins en
matiére de soutien linguistique ont par ailleurs connu une augmentation considérable au cours des 15
derniéres années. Les multiples publics que nos interpréetes rencontrent au quotidien sont encore au-
jourd’hui invisibilisés dans la société et de ce fait discriminés, porteurs d’un handicap social de par leur
incapacité a communiquer. Or, nous savons que toute situation de communication qui n’est pas réso-
lue, faute d’avoir une personne mandatée et compétente pour surmonter les barrieres linguistiques,

provoque frustrations et replis de part et d’autre.

D’autre part, les services d’interprétation en milieu social continuent a exister a coup de subsides re-
nouvelés (ou non), et avec 'aide indispensable des services utilisateurs qui, par le paiement des pres-
tations (a un tarif social), permet, bon an mal an, le maintien des services. Ce systéme comporte des
limites que nous dénongons depuis de nombreuses années aux pouvoirs publics régionaux, commu-
nautaires et fédéraux. L'insuffisance chronique des fonds alloués va de pair avec I'absence de recon-
naissance. L’absence de réponses structurelles est un frein au bon fonctionnement de nos services,
d’ailleurs de plus en plus reconnus d’intérét public par des partenaires de premier ordre comme les
CPAS, ACTIRIS ou encore les BAPA.

Conformément a I'’engagement du Gouvernement bruxellois pour une société plus inclusive, il nous
semble fondamental de prendre en considération les réalités linguistiques de notre région, a I'instar du
genderstreaming et de I’'handistreaming. C'est pour cette raison que nous sollicitons aujourd’hui un

entretien avec vos services afin de vous faire part de nos réalités et de nos propositions pour y arriver.

.

SeETIS B




by

SeTIS Bx




Interpretes dans les hopitaux

SE FAIRE

Depuis prés de 30 ans, des interprétes
professionnels sillonnent Bruxelles

au quotidien pour intervenir dans les différents
secteurs du non-marchand. Historiquement,

le secteur de la santé reste trés demandeur.
Quelle reconnaissance et quelle place

ces interprétes regoivent-ils de la part

des patients et du corps soignant ?
Témoignages sur comment installer sa fonction
au sein d’une équipe déja existante.

Responsable des relations extérieures .
et de fa qualité, SeTlS Bruxelles Nicolas BRUWIER

une Place

our parler de la place
gu’occupent les
interprétes en milieu
social a Bruxelles
aujourd’hui, il est
indispensable de faire
un retour en arriere de 30
ans.En1990,le Commissariat
Royal a la Politique des Immigrés inclut
dans ses recommandations de former
des « assistants interculturels » chargés
d’interpréter, mais également d’informer
le personnel soignant sur les habitudes
culturelles des patients d’'une part, et les patients
allophones sur le fonctionnement du systéme de santé
en Belgique d'autre part. Les émeutes de jeunes issus
de limmigration, en mai 1991 a Forest, cristallisent cette
volonté de professionnaliser des intervenants bilingues
et biculturels en Belgique francophone. C’est sous
Fimpulsion de ces deux événements que les interprétes
en milieu social professionnels font leur apparition en
1992, lorsque la Communauté francaise décide de
confier a 'asbl Cultures et Santé la création d’un réseau
de médiatrices-interpretes’.

La santé:

secteur d’intervention historique

Des la création de ces postes, les secteurs liés a la
santé (prévention santé dont 'ONE fait partie, santé

somatique et santé mentale) constituent le plus gros
des demandes d'interprétation avec plus de la moitié du
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volume d’activités, et ce de maniere constante lors des
étapes institutionnelles suivantes jusqu’a la création du
SeTIS Bruxelles en 20102, Au cours des derniéres années,
le nombre d’interventions dans ces secteurs n'a cessé

d’augmenter en termes absolus, méme s’il s’est fondu dans
la masse de la croissance générale du SeTIS Bruxelles et
I'émergence de nouveaux secteurs®.

Si 'on peut se réjouir de cet engouement, la question est
de savoir comment sont accueillis les interpretes dans le
milieu hospitalier et comment leur travail est pergu par le
personnel, que ce soit au niveau du personnel médical,
administratif ou social.

Tout ourien!

Bien que le role de linterpréte soit clairement défini et
balisé par un code de déontologie?, il reste trop souvent
méconnu du personnel hospitalier. Le constat de B,
ancienne médiatrice interculturelle d’'un grand hdpital
public bruxellois, en fait état. « Parfois, j'ai 'impression que
c’est un peu tout ou rien. Linterprete a tantdt une forte
place danslarelationde soins, ilestalors considéré comme
indispensable pour que le trajet de soin fonctionne et
que la relation soit fluide entre le thérapeute et le patient.
[...] Pour certains soignants [par contre], l'interprete est
simplement un outil et il N’est pas nécessaire d’aller plus
loin dans 'accompagnement. A mon sens, c’est fortement
lié a la profession et aux soins de santé. Peut-étre que
Finfirmiere est elle aussi pergue comme un simple outil. J’ai
déja eu des commentaires du genre : Non, mais ¢a a éte.
J'avais Google Translate sur mon téléphone ! [...] Ou alors
on a simplement fait appel au voisin de chambre parce
gu’il parlait la méme langue. Ga peut étre vexant.»

Lenjeu de la reconnaissance

Comme le signale le rapport d’UNIA sur les focus groups
réalisés avec une partie du personnel du SeTIS Bruxelles,
« [b]eaucoup [d'interpretes] ont le sentiment de ne pas
étre assez reconnus dans leur profession malgré les
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efforts de formation, une forte implication personnelle et
des années d’ancienneté. Ce manque de reconnaissance,
d’aprés des participants aux entretiens, est lié au fait que
linterprétariat en milieu social est assimilé a un métier du
relationnel. Comme d’autres métiers de la relation, les
métiers dits du care, qui sont confrontés a une difficile
"professionnalisation">®.

Néanmoins, les deux interpretes consultés pour la
rédaction de cet article, en poste depuis une vingtaine
d’années, constatent une évolution positive dans le
traitement qu’il leur est réservé dans le milieu hospitalier.
A cela, il convient toutefois de nuancer que, d’'un hopital
a lautre, les pratiques varient sensiblement. Certains
hopitaux bruxellois ont en effet inscrit le recours aux
interprétes comme une pratique habituelle alors que
d’autres négligent totalement cette option.

Construire sa place

Tant 'ex-médiatrice interculturelle que les deux interpretes
en milieu social concordent sur le fait que les médecins,
et le personnel soignant en général, sont généralement
contents de lintervention de linterprete professionnel
mais négligents sur sa place dans la relation de soin. lIs
s’accordent également sur le fait que c’est a eux de créer
leur place. « Ce n‘est pas évident pour tout le monde mais
je pense que, parfois, l'interpréte doit accepter qu'il nest
pas soignant et prendre sa place d'interprete. Et en méme
temps, [son réle] est de se manifester et de rendre sa place
importante. Je pense que c’est aussi en établissant cette
confiance et cette collaboration que l'interpréte peut se
donner cette place importante.»®

Une place qui est toujours sur le fil, entre présence et
transparence, en lien avec la pratique méme du métier.
Z., interpréte en langues du sous-continent indien du
SeTIS Bruxelles : « Dans le domaine médical, les gens qui
ne parlent pas frangais et ne connaissent pas le systeme,
qui ne sont pas ici depuis longtemps, voient l'interprete
comme un secours. Notre role est de faire passer les
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messages avec patience, dans le détail, afin que ce soit
clair pour eux comme pour le médecin. »

Lautre écueil récurrent vient des patients qui tendent a
déléguer larelation de soin versl'interprete et attendent de
lui qu'il les guide. La proximité, non seulement linguistique
mais aussi culturelle, y est déterminante. N., interprete
en langues des Balkans du SeTlS Bruxelles : « Ga arrive
souvent que le patient confie des choses a l'interprete
parce qu'il le prend en otage : ah tu es un des miens ! tu fais
partie de ma communauté et je peux te dire ouvertement
ce que je pense ! Méme si ce sont des propos déplacés ! »
Cela peut en outre facilement éveiller des soupgons sur la
neutralité de la part du personnel soignant ’.

Amortisseurs de chocs culturels

Dans ces cas de figure, et outre le code de déontologie, les
capacités d’assertivité et d’adaptation sont indispensables.
Les situations rencontrées par les interpretes peuvent
en effet étre assez frontales, avec des propos plus que
déplacés, pour lesquels il faut savoir jongler et faire preuve
de tact, a Iimage de cet exemple, rapporté par N : « Jai
parfois assisté a des cas de racisme. Comme cette fois ou
le médecin était d'origine africaine. Le patient rom de Serbie
me dit : Je ne suis pas venu en Belgique pour me faire
soigner par un Africain, en utilisant ensuite un terme péjoratif
pour parler d’'un Noir. Comment gérer cette situation ? La, il
fallait trouver les mots justes et dire diplomatiquement: "le
patient est un peu surpris, il s'attendait a voir un médecin
belge, blanc " ; et le médecin a répondu "mais je suis Belge
aussi " en rigolant parce qu’il voyait ce que ga voulait dire.
Soit tu laisses au médecin le choix d’expliquer son parcours
ou non, ce qui va slrement générer un changement de
position. Soit, quand ils font cette réflexion en sortant de
la consultation, de vouloir changer de médecin pour des
criteres qui sont liés a son origine, je prends linitiative de
temporiser et de rappeler que si le patient n'est pas content
de la qualité des soins, il a le droit de changer de médecin.
Et en méme temps de rappeler que, ce n'est pas parce qu’il
est d'origine étrangere qu’il ne mérite pas le poste qu'll a,

puisqu’il a le droit d’exercer en Belgique selon les études,
les qualifications et sa reconnaissance en Belgique. Ce
n'est pas n'importe qui qui peut devenir médecin. La, on voit
comment cela leur permet de comprendre un peu mieux.
lls ne s’attendent pas du tout a trouver une ville avec un tel
mélange et un tel métissage. »

De part et d'autre de la relation, il est primordial pour
linterpréte d'arriver a se décaler de la situation qu'il vit,
tel un amortisseur de chocs culturels. Ces remparts
sont le fruit de l'expérience, du cadre de la formation
et de l'encadrement professionnel. Ces compétences
sont encore malheureusement largement méconnues
et sous-estimées dans des secteurs pourtant sensibles.
Conscients que beaucoup reste a faire sur l'enjeu de
la reconnaissance des interpretes professionnels, les
services d’interprétation en milieu social SeTIS Bruxelles,
Bruxelles-Accueil et le service d'interprétation pour sourds
malentendants Info-Sourds s’organisent aujourd’hui pour
promouvoir ensemble le Linguistreaming®, avec l'objectif
de visibiliser a la fois les interprétes professionnels mais
aussi les primo-arrivants et les personnes sourdes et
malentendantes auprés des acteurs du social-santé en
Région de Bruxelles-Capitale. Un défi, certes de taille, mais
certainement pas vain. b

[1] Delizée, A., <Emergence et professionnalisation de l'interprétation
communautaire en Belgique francophone»,

Working Paper 02/2015 HumanOrg 2015, pp. 4-5.

[2] Le service a consécutivement été appelé ISM (1994-1999),
Ciré-Interprétariat (2000-2009), puis SeTIS Bruxelles (depuis 2010).

[3] Le volume d’activité du SeTIS Bruxelles a en effet doublé sur 10 ans, passant
de 15.892 prestations en 2010 a 29.873 prestations. La proportion des secteurs
santé était de 38,7 % en 2019.

[4]Le code de déontologie de l'interpréte en milieu social est consultable

sur le site du SeTIS Bruxelles

[5] Rapport réalisé dans le cadre du 3¢Plan diversité Actiris du SeTIS Bruxelles:
Bathoum R., Hanine F.« SeTIS : Les résultats des entretiens des focus group»,
UNIA, Bruxelles, 2020, p. 26. (non publié).

[6] B., ex-médiatrice dans un hopital public bruxellois.

[7] A ce titre, Margalit Cohen-Emerique et Sonia Fayman ont résumé

avec brio ce type de situations et leur désamorgage dans article « Médiateurs
interculturels, passerelles d'identités », Connexions, 2005, n° 83, pp. 174-175.
https://www.cairn.info/revue-connexions-2005-1-page-169.htm

[8] Alinstar du Genderstreaming et du Handistreaming,

le Linguistreaming est une démarche de visibilisation des publics concernés
qui vise a toucher d’abord la sphére politique pour ensuite permettre de changer
les pratiques sur Fensemble de la société.
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