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Les services Relations extérieures et Qualité
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Interpretes & traducteurs en milieu social
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Tableau 1 Réparttion et évolution des demands par type

# Demandes Année

2022 Total
%age
2022
Statut Perm Ponct Tel Conf Visio Tra %age /2021
A Annulée 923 1.985 7 2 2917 6,2% 126%
NR Nonréalisée 1.280 7.155 2.281 169 5 58 10.948 23,1% 93%
R Réalisée 7.978 17.828 6.387 1.044 249 70 33.556 70,8% 126%
T Total 10.181 26.968 8.675 1.213 254 130 47.421 100,0%
% R/ NL 158% 122% 112% 137% 65% 127%  126%
% T /NL 155% 111% 104% 110% 65% 143%  116%

# Demandes Année

2021 Total

Statut Perm Ponct Tel Conf Visio Tra %age
A Annulée 549 1.764 9 1 2323 57%
NR Non réalisée 977 7.814 2.651 336 7 36 11.821 29,0%
R Réalisée 5.043 14.641 5689 763 384 55 26.575 65,3%

Total 6.569 24.219 8.349 1.099 392 91 40.719 100,0%

Perm Permanence (présentiel >= 2 h et récurent)

Ponct Ponctuelle (présentiel = 1 h)

Tel Téléphone (prestation par tel ai2tervenants)

Conf Téléconférence (téléphone a min. 3 intervenants)

Visio Visioconférence (visio a 2 ou plus)

Tra Traduction écrite

n
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Tableau 2 Evolution des demandes

# Demandes Année

Statut 2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013
A Annulée 2917 2323 4178 2404 2087 1964 2.042 1523 1.437 1.457
NR Non réalisée 10.948 11.821 7.079 8612 7.764 7.156 8.891 6.463 5.202 5.084
R Réalisée 33.556 26.575 22.376 29.853 27.043 21.564 19.706 17.542 15.098 15.608
T Total 47.421 40.719 33.633 40.869 36.894 30.684 30.639 25.528 21.737 22.149

% R/NL 126% 119% 75% 110% 125% 109% 112% 116% 97%

% T/NL 116%  121% 82% 111% 120% 100% 120% 117% 98%

Tableau3 : Réalis& NombreR Q K SidziRlacement,
heurefacturée etheuretotale
A-NRR Réalisée
h_Fact

Année h_déplac h_Fact h_Total % N1

2022 21.072,0 43.895,6 64.967,6

2021 17.889,0 32.353,5 50.242,5

2020 14.188,0 25.340,3 39.528,3 72%

2019 20.913,2 35.380,8 56.293,9

2018 19.276,0 33.617,5 52.893,5

2017 15.759,7 29.353,0 45.112,6

2016 14.552,0 25.517,8 40.069,9

2015 13.660,8 22.293,4 35.954,2

2014 12.896,9 20.485,4 33.382,3

2013 13.358,8 20.083,2 33.442,0
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Tableau 4 : Annulé, (Non) Réalisé et %age de Non-Réalisé par secteur de facturation

# Demandes Année
2022 Total | 2022 2021 2020
A NR R T
Non %age | %age %age

Secteurs Facturation  Annulée réalisée Réalisée NR/(NR+R) | NR/(NR+R) NR/(NR+R)
Accueil et intégration 475 3.359 7.017 10.851| 32,4%| 40,6% 33,2%
Prévention santé 591 1344 5.406 7.341| 199%| 24,4% 15,8%
Emploi 652 631 5.278 6.561| 10,7%| 43,5% 35,9%
Santé Hopitaux 292 2.585 3.340 6.217| 43,6%| 24,5% 16,8%
Services publics 115 1.074 4645 5.834| 18,8%| 20,8% 16,9%
Enseignement 223 548 2.909 3.680| 159%| 22,2% 19,9%
Santé mentale 257 550 2.134 2941 20,5%| 22,5% 22,7%
Jeunesse 145 355 1.484 1.984| 193%| 30,8% 21,6%
Services sociaux 139 325 1.059 1.523| 23,5%| 28,7% 25,5%
Juridique 22 150 232 404 | 39,3%| 393% 32,5%
Logement 2 9 28 39| 243%| 344% 37,0%
Autres 2 8 12 22| 40,0%| 20,7% 40,0%
Secteur socio-culturel 1 9 11 21| 45,0%| 44,0% 25,6%
Sous-traitance 1 1 1 3| 50,0% 45,0%
Total 2.917 10.948 33.556 47.421| 24,6%| 30,8% 24,0%

En rouge : les secteurs en recul par rapport a N-1

Tableau5 : %agesur Totaldu Non-Réalisé par languet comparaison

# NonRéalisées Année Année
Langues 2022 %age Cumull 2021 %age Cumul
1 Arabe classique  2.471 22,6% 2.952 25,0%
2 Pashto 1.443 13.2% 1584 13,4%
3 Ukrainien/Russe 997 9,1% 356 3,0%
4 Turc 845 7,7% 842 7,1%
5 Tigrigna 580 5,3% 57,999 351 3,0% 51,5%
6 Arabe maghrébin 572 52% 830 7,0%
7 Roumain 519 4,7% 660 5,6%
8 Albanais 438 4,0% 433  3,7%
9 Espagnol 380 3,5% 417  3,5%
10 Portugais 311 2,8% 78,2% 369 3,1% 74,4%
11 Polonais 309 2,8% 371 3,1%
12 Dari 225 2,1% 346  2,9%
13 Somali 187 1,7% 386 3,3%
14 Bulgare 183 1,7% 209 1,8%
15 Farsi 181 1,7% 88,19 308 2,6% 88,1%
Autres langues 1.307 11,9% 1.407 11,9%
Total 10.948 100,0% 11.821 100,0%
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Figure I Importancecomparativedu nombre de prestations réaliséesar secteur
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Figure2 : Importancedes secteurs de facturation selon leombre de prestations réalisées
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Tableau6 : Annulés,Réalisés et NoiRéalisés par langue

# Demandes Année 2022

Non % age %

Langues Annulée réalisée Réalisée Total /Total NR/(R+NR)
1 Arabe classique 652 2.471 10.296 13.419 30,7% 19,4%
2 Turc 526 845 4152 5523 12,4% 16,9%
3 Ukrainien/Russe 390 997 3.813 5.200 11,4% 20,7%
4 Pashto 209 1.443 2.731 4383 8,1% 34,6%
5 Arabe maghrébir 249 572 2.094 2915 6,2% 215%
6 Roumain 127 519 1.616 2.262 4,8% 24,3%
7 Albanais 91 438 1.147 1676 3,4% 27,6%
8 Portugais 77 311 1.278 1.666 3,8% 19,6%
9 Tigrigna 98 580 637 1315 19% 47,7%
10 Anglais 65 107 1.126 1.298 34% 8,7%
11 Polonais 66 309 842 1217 25% 26,8%
12 Bulgare 45 183 737 965 2,2% 19,9%
13 Espagnol 58 380 478 916 1,4% 44,3%
14 Dari 34 225 343 602 1,0% 39,6%
15 Farsi 28 181 222 431 0,7% 44,9%
16 Urdu 29 45 348 422 1,0% 115%
17 Tarifit (Rif) 41 72 266 379 0,8% 21,3%
18 Pundjabi 18 65 249 332 0,7% 20,7%
19 Pular 19 103 200 322 0,6% 34,0%
20 Arménien 16 87 173 276 05% 33,5%
21 Georgien 7 124 101 232 0,3% 551%
22 Somali 3 187 190 0,0% 100,0%
23 Kurmandiji 5 90 81 176  0,2% 52,6%
24 Serbe 14 49 90 153 0,3% 35,3%
25 Mandarin 9 66 55 130 0,2% 54,5%

Autres langues 41 499 481 1.021 1,4% 50,9%

Total 2.917 10.948 33.556 47.421 100,0% 24,6%

.

SeETIS B







DO{¢Lhb 59{ \

| 'alLb9{ 9¢ C

9Y HAHHI fQSldALIS I O02YLIWIS ¢y GNY Gl AfES
83 interpretes en milieu social (51.40 ETP) 6 personnes au Call Center (5.28 ETP)
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Figure 4: Répartition des subsides
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obligatoire en Région de BruxeH€spitale
le ler juin 2022 a aussi suscité un regi
RQIFGOGSYyGA2y | dzLINB &
pour PrimeArrivants, notamment pour les
YAdaArzya RQFYAYFGA
f QF 02dzi A &aas Yi&désiburRaOx
autorisant le SeTIS Bruxelkemtervenir en
LINBYASNBE tA3dyS RIYy
droits et devoirs en langue de contact.

Malgré les communications, rencontres
conventionnement, aboutis ou en cours,

' AQSELX Al dSy
‘azya
L HdzZRE®S OKI y3IsSysSyi

FT2MNGB8 RS O2yaidl SN
SiS I dONEYRST QSai
GFr3s LI N £Sa GNRAaA
LI & F:
RS FLAOES |

PPN
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. NXza | y 2 CD
SGS LINER
K2 Y2 thg@deS:
Concernant nos homologues, une réunic
RQSOKIyYy3S RS eétangpr&:
sentation de notre réalité a pu avoir lie
avec le servic@siris Interprétariat : Pole
d'interprétariat spécialisé dans la santé
l'accompagnement sociabasé a Marseille
etavec Bhashadzy a SNIOA OS |
privé situé en Suisse romde.

Le SeTIS Bruxelles maintient par ailleurs
représentation auprés du réseau San
mentale en exil, coordonnée par le servi
de santé mentale Ulysse et financé par
CoCoF la Qoordination Sociale Shaer-
beekoi® et le groupe de travail européel
EMT PSIT WORKING GROUP oifdéldiz
EofF F2NXYEFGAZ2Y S
prétation et la traduction pour les service
publics dans les langues moins diffusées
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OYTFAYS QI Yy S Séeudere-
prise en termes de rencontres, colloques
conférences en présentiel.

[ § {S¢L{ NHzE St t Sa
chance de participerau colloque« 100 ans
RQI a &» @dahisé d le Collectif2]
I dzi2dzNJ RS € LJX I OS
sociatif dans le panorama belge actyelu
colloque«d ljdz2A &SNIL ¢S
rel ?» organisé par notre membre le CBA
au I congres international sur le droit au
fly3dzsSa RS Q! yAxB3S
pagne;t f I 22dz2NYySS RC
f QSYyTIFryO0S t Q200!
du DGDE Bernard De V@sl'événement de
networking "Migration, intégration et inclu-
sion" organisé par la Fondation Roi Be
douin; dz WS dzZRA RS f QI
sion sociale au Parlement de@®CoF a la
rencontre Santé mentale a Schaerbeek
Brumenta et a la journée portes ouverte
du HUB Humanitaire situé a Tours et Tax
{ dzA A RS& adza)’
Cette année encore, la gestion des ¢©
mandes de subsides et de rapportage
ceuxci a occupé une pladgmportante dans
le quotidien du SeTIS Bruxelles. A cela vi
ySyi aQl a22dziSNJ t Sa
la forme de marché publics, toujours plt
Y2YONBdZED® 9y HAHHI
ainsi vu attribué un nombre important de
YI NOKS& | @S0 elles, les
/It { RS {OKISNDPSS]
Woluwe-SaintLambert, le département
Instruction publique de la Ville de Bruxelle
le Programme de Prévention Urbaine de
Commune de Schaerbeek et la deuxiér
LRAaAGAZ2Y LRdzNJ €S )
avec VIA asbl.

On retiendra aussi un autre dossier e:
geant, a savoir la deuxieme demande de

fiy yOSYSyid LJ2dz2NJ f QS
en insertion soit une extension de notre
premier mandatement par Bruxelle
Economie et Emplocomme évoqué en
page22.

De nouveaux subsides sont venus se raj
ter & ceux déja en cours de financeme
j dzQAf a az2AasSyi LJt dzp
ciale) ou qui ont été renowlés cette année
encore CoCoFSanté et Initiatives Santé
Initiatives  primearrivants,  Wallonie
Bruxelles Enseignement). Ces nouveaux
YyIyOSYSyia aQiyaoON
tive de reconnaissance du SeTIS Bruxelle
de ses missions au sein de la Réagde
BruxellesCapitale.

t NR[2SYiddza a0 NBI Y

Alors que les deux premieres annéesht
vid avait marqué un net ralentissement d
dossier Linguistreamingvisant a faire re-
O2yylniNB tSa OGS
YAt ASdz a20A1 & @& NYz&
avéreée fructueuse.

La reprise effective des discussions avec
cabinesBen Hamou@oCom Cohésion so-
ciale) et Maron CoCom SocialSanté) a
donné lieu a des échanges intéressants.

¢2dzi RQFO02NRX tS {

tenairesseréjoh 3 aSyid RS f I
RQdzy LINB Y A S NJoChrisygclaly
Santé dans la politique de lutte contre |
nonNB O2 dzZNBE | dzE  RNR )
somme de 50.006 LJ- NJ 2 LJS NJ
a se développer dans les prochaines ¢
nées.

t I NI £t &8t S YstEayioi de laCATbA
§ SyalyYysS dzy @GN @I
a2dz2NOS&a RS FAylFyOS
aux opérateurs afin de faciliter les de
mandes et le rapportage.
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Les trois opérateurs (Inf8ourds, Bruxelles
Accueil/BrusseDnthaal et le SeTlI
Bruxelles) ont également tablé sur une no
commune en mai (en annexe du prése
ralJLl2 NI RQIF OGA GAGSal
la présentation du projet devant les co
léges réuniCoCoFCoCorle 1¢ décembre
2022.Les colléeges ont dans la foulée a
prouveé la mise en place des travaux prélir
YyIANBa&a Sy @dz2S RS 1
de décretordonnance conjoint auprés dt
Parlement bruxellois. Le timing pour cetl
législature 201 nHn A Ql @81
ASNNBE Sid At aQl 3iN
minimales les opérateurs pourront obten
R Q & @prisefdes discussion avec la futu
majorité.

En termes de reconnaissance et de suivi
la part des autorités régionalgesin coup
RQIFOOSt SNI G SdzNJ | L
ukrainienne, qui a pris une place de premi
choix dans les discussions et les échan
en 2022.

/| KIyasSySyiaa Sy
N2 dza @Sy2ya RS f QS¢
fugiés ukrainiens a bouleversé les réalit
de terrain pour les travailleurs des secteu
aupres desquels le SeTIS Bruxelles in
vient au quotidien. La gestion de cette crit
est passée par plusieurs mains au siria
wS3IA2Yy ONHzZESE 2448
cien administrateur Pierre Verbeeren gL
nous avons dialogué dans un premi
temps en sa qualité decoordinateur
Ukraine.

'y LINBYASNI FAYlI YOS
TAYFE SYSy il Si Qécedie
2nHo SiG Af &asSvyoftS R

population ukrainienne plus importante es
appelée a se stabiliser en Belgique.

[ § {Sc¢L{ NHzE St t Sa

de crise migratoire par le passé mais &
Odzy S usfi@ lun tél intérét et une telle
réactivité de la part des autorités régic
yIftSaz FSRSNIfSa Si
niablement un cas unique mais des leco
intéressantes peuvent en étre tirées, tar
au niveau du dialogue avec les autorit
j dzQ | dz R/SA @ SIAdy O2 N1J2 N
RQdzy y2YONB A YLRNI

RQdzyS YsYS 02YYdzy!| «

[ S KFAFNR TFFAG RQI
LJdzA aljdzS €S LINRe2Si
O0e0fS RS F2NXIGAZ2Y
juin) par rapport au cycle habiel de la for-
YFEGA2Yy 2NHIFIyAasSS L
mars) a permis de donnérés rapidement
les outils nécessaires aux nouveaux en
gés.

La reconnaissance des compétences et
flI F2NXNIGA2Y RSa A\
un sujet central pour 1&SeTIS Bruxelles,
0Nl 9SNBE €S R2aaArASN
cours de Validation de compétences par
Service Francophone des Métiers et Quz
FAOFGA2ya o{Cavy |
aSYyofS RS& 2LISNIGS
en milieu social francophone au B8
Bruxelles et ensuite organisé des sessio
de travail avec le SeTIS Bruxelles et
Monde des Possibles afin de décrire et tr
vailler sur le profimétier, actuellement en
cours de production. Lors de ces échang
un travail de divulgation autour d& pro-
fession et ses spécificités a été fondame
tal, comme en atteste le récapitulatif de c
gue la SFMQ appella « grappemeétier ».
/'S R2aaASNI I Ozyal
alyid adzNJ €S adz @A
{SeL{ NHzESt t $8y NB ¢
LJ NI Rdz F2yR& =+Syi
LI NJ £ C2YyRFEGAZ2Y wi

.

SETISBx




Les deux coaches qui accompagnent le
mité de coordination, redéfini désormai
comme Comité de direction, ont donn
f QA Y LJzt &akeayfouty ¢ Sde de
matiéres primordiales pour le changemel
au SeTIS Bruxellesedéfinition de laMis-
sion etdéfinition de laVision, déploiement
des axes stratégiques et opérationnel po
dzy S @A&aAz2y L p lya
tefeuille deprojets dont le responsable de
relations extérieures et de la qualité aura
gestion en tant de #roject Management
Officer».

Celui du Responsable des relations ex
rieures et de la qualité était la gestion de
plaintes, ou plus globalement du feedlar
des utilisateurs du SeTIS Bruxelles.

9@ tdd GA2Y RS ¢

Dans le cadre de la gestion des proje
chaque responsable de département a |
proposer un projet a travailler de maniér
collaborative autour de groupes de trave
Le groupe, constitué exclusivement

RQA Y i Sa&NAwkSrén&AatrEr a trois re
prises pour pouvoir revenir sur le resser
des interprétes, les attentes et la vision gt
les travailleurs de terrain du SeTISRilles
ont de la perception de leur travail par le
utilisateurs. Ces réflexions alimentent
dossier de révision du processus qui pi
sera inévitablement au criblde la réorga-
YAAlL GA2Y RS f Q2 NH
Bruxelles et de la mise en place du nouve
logiciel en 2023.

La gestion des plaintes est en effet un su
SLIAYSdzE ljdzA YSNAGS

tamment par la recrudescence (20 plaintt
F2NXSttSa RQdziAf Aa

tées en 2022, pour quelques 380 presta-
tions), et le choix élsormais assumé des ut
lisateurs de refuser a collaborer avec les
terprétes lorsque la plainte est formulée
Fort heureusement, le traitement de I
plainte a abouti dans tous les cas a la rt
GFdz2NF A2y RQdzy Of A°
YSi t f QArgtoubheipinisteriss-
reinement sur le lieu concerné.
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LamissionR QI 002 YLJI Iy SYS Lt aQlF3Ad Rdz {S¢L{
ker, financée par la FRB (Fondation ROi E LINS YA S NB Siét LIS RIy3
R2dzZAy 0 | ot GGdz a2y ganigramme a été de transformer le Com
LX Fy &dNY GdS3AIl dzS & ¢ decoordination en Comité de direction av
lentement mais sOrement. Notammen autant de responsabtede départemengue
y2da fS OSNNERgessoulRlay ySOSaalANBd / Q84ad
tour de la reddinition des missions etde | OSt I y QF dzZNJ} LJ & S
GraA2Y L p Fyad Rdz {{8 NByO2yiNBNE &8 N
RS NBYRNB O02YLiS R!{ASNE aQ2Ll2aSN) Syo
RS RSTNAOKSNJI S ¥FAE menter encore, se décaler, se décaler ¢
nir, dans une approche proactive etnonpl 02 NB>X aS y 2 dzZNNA NE
réactive. f QI dzleMNiBa SIit!A Iy SNJ

En paralléle, le nouvel organigly Y S i Cela surtout sur des points importants m:
O2yaidNHA G SG I LINRARALI NF2Aa | dzAa&aiA adzNJ

£t OS &dGFRS SyO2NBz02AyO0S SiG OQSai !'uNb
FSdzAf £ S RS LI LIA SNX exercice complexe, prenant et fatiguant s
F2N¥S Si a4S 02y ONBile coup, mais quelle joie, quelle fier
LE défi de 2023. Nous en reparlerons p f 2 NInlradege2la téte du guidon et qu
longuement trés prochainenme. f Q2y NB I I NeRrévailSgtontpINT
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