
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



 

 
 



 

 
 

  



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Le Comité de direction tient à remercier :  

 Les utilisateurs qui nous font confiance au quotidien. 

 Les instances pour leur implication dans la vie du Se-

TIS Bruxelles. 

 Tout le personnel du SeTIS Bruxelles pour son profes-

sionnalisme et son dévouement. 

  



 

 
 

été  

  

En 2018, le SeTIS Bruxelles a obtenu 

le deuxième niveau de reconnais-

sance de l’European Fund for Quality 

Management. 

En 2023, le SeTIS Bruxelles a été la-

bellisé pour son quatrième plan di-

versité.  

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 

Entreprise Sociale et Démocratique, 

mandatée par Bruxelles Economie-Em-

ploi pour l’encadrement des travailleurs 

en contrat d’insertion.  

Pour affronter les défis présents et à ve-

nir, le SeTIS Bruxelles a reçu l’aide du 

Fonds Venture Philanthropy afin de fi-

nancer un coaching global pour la pé-

riode 2020-2023. 

En 2020, le SeTIS Bruxelles est devenu 

Entreprise Sociale et Démocratique, 

mandatée par Bruxelles Economie-Em-

ploi pour l’encadrement des travailleurs 

en contrat d’insertion.  
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L’objectif général 
Afin de contribuer à l'intégration et l'éman-
cipation des personnes d'origine étrangère 
dans le cadre de leur vie bruxelloise, nous 
favorisons leur communication avec les pro-
fessionnels des secteurs associatif et public 
et dispensons les formations citoyennes 
dans leur langue d'origine. 

Pour ce faire, nous nous appuyons sur une 
équipe pluridisciplinaire, qualifiée et pro-
fessionnelle. Les compétences linguis-
tiques, relationnelles et culturelles des in-
terprètes facilitent la communication entre 
les intervenants, dans une approche inclu-
sive et interculturelle. L'intégration et la re-
connaissance des personnes étrangères est 
renforcée par le biais de l'insertion socio-
professionnelle. 

Face à la diversité culturelle, depuis l’accueil 
des demandeurs d’asile jusqu’à leur intégra-
tion dans notre société, une réalité incon-
tournable s’impose au quotidien : la néces-
sité de pouvoir communiquer avec ces per-
sonnes. 

Les interprètes 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 à leur dire, de communiquer avec l’assis-
tant social du CPAS auquel ils émargent, 
avec l’infirmière de la consultation ONE à la-
quelle ils présentent leur nouveau-né. L’ac-
compagnement linguistique ouvre surtout 
la voie à l’insertion tant au niveau social que 
professionnel. 

Bref historique 
La naissance du SeTIS Bruxelles remonte au 
1er janvier 2010. 

Si le service d’interprétation en milieu social 
bruxellois apparaît début des années ‘90, 
d’abord dans le cadre de Cultures & Santé, 
puis sous le nom d’ISM, ce n’est qu’à partir 
de la décennie suivante que l’interprétation 
en milieu social bruxellois va véritablement 
se professionnaliser 

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

Le SeTIS Bruxelles est aujourd’hui un orga-
nisme autonome, en voie de reconnais-
sance par les autorités régionales et com-
munautaires.  

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 interprète en milieu social au siège 
de leur service ou dans un lieu qu’ils auront 
indiqué (par ex. visite à domicile chez un bé-
néficiaire, à l’hôpital, etc.). 

Les permanences s’apparentent aux presta-
tions par déplacement, à la différence 
qu’elles sont récurrentes, que l’interprète 
peut y intervenir pour plusieurs bénéficiai- 
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res et dans plusieurs langues si cela fait par-
tie de ses compétences sur une tranche ho-
raire de minimum deux heures. 

Concrètement, ces permanences sont orga-
nisées dans un lieu indiqué par le deman-
deur selon une fréquence (journalière, heb-
domadaire, mensuelle) et une durée régu-
lière. 

Les prestations par téléphone 

Les prestations par téléphone permettent 
de mettre l’utilisateur, le bénéficiaire et l’in-
terprète en contact téléphonique instan-
tané 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 
l’interprète (par ex. explication des règles 
de vie dans un centre d’accueil). 

Dans la pratique, lorsqu’une demande de 
prestation par téléphone est formulée pour 
l’une des autres langues, l’utilisateur est mis 
en contact avec nos interprètes sur le ter-
rain via notre centrale téléphonique.  

Les conférences téléphoniques 

Afin de répondre à un besoin du terrain, 
nous proposons à nos utilisateurs de pou-
voir être mis en contact avec leur bénéfi-
ciaire et nos interprètes dans ce que l’on ap-
pelle une conférence téléphonique. Les par-
ticipants peuvent ainsi échanger en étant 
physiquement situés sur trois lieux diffé-
rents. Le service Gestion de Plannings du 
SeTIS Bruxelles coordonne ces appels.  

La visioconférence 

Le dernier service arrivé au sein du SeTIS 
Bruxelles. Mis en place à partir de 2014, 
c’est une option pour les utilisateurs qui se-
raient désireux de faire appel à un inter-
prète mais n’ont pas la possibilité de le re-
cevoir physiquement. Le projet a com-
mencé à susciter un réel intérêt de la part  

des utilisateurs avec la crise sanitaire 
de2020 qui a forcé tous les travailleurs à re-
voir leur pratique professionnelle. 

Les animations en citoyenneté et droits 
et devoirs 

Depuis 2018, le SeTIS Bruxelles met à dispo-
sition des BAPA bruxellois (Bureaux d’Ac-
cueil pour Primo-Arrivants) des services 
d’animation en citoyenneté en langue de 
contact avec des animateurs formés par le 
CBAI. Depuis 2023, les animateurs agréés 
du SeTIS Bruxelles sont également habilités 
à intervenir pour les séances d’information 
en droits et devoirs. 

Les traductions écrites 

Les traductions écrites permettent aux utili-
sateurs de faire traduire, dans un cadre 
non-officiel, un document du français vers 
la langue maternelle de l’interprète ou in-
versement (par ex. brochure, récit, règle-
ment d’ordre intérieur, etc.). Nos traduc-
teurs ne réalisent pas de traductions jurées. 
Devant les difficultés logistiques de réalisa-
tion et de vérification, des solutions de-
vront être trouvées prochainement pour 
que cette activité atteigne les niveaux de 
qualité constante attendus par le SeTIS 
Bruxelles et les utilisateurs.  
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L’Assemblée générale 
 

Les organisations et leurs repré-
sentants 
1. CARITAS International, représenté par 
Anne DUSSART 

2. CBAI (Centre Bruxellois d'Action Intercul-
turelle) représenté par Alexandre ANSAY 

3. CIRÉ (Coordination et Initiatives pour Ré-
fugiés et Etrangers) représenté par Joëlle 
VAN PÉ 

4. CSC-CNE représenté par Lahoucine 
TAZRIBINE 

5. FGTB Bruxelles représenté par Spéro 
HOUMEY  

6. JRS-B (Jesuit Refugee Service-Belgium) 
représenté par Jörg GEBHARD  

7. MdM (Médecin du Monde asbl) repré-
senté par Michel ROLAND 

8. SESO (Service Social de Solidarité Socia-
liste) représenté Clément BOGAERTS 

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

 

Les personnes physiques 
10. Marcel Etienne  

11. Albert CARTON 

12. Christine KULAKOWSKI 

Les Administrateurs 
 

Personnes morales 
1. FGTB, représenté par Spéro HOUMEY 

2. CSC, représenté par Lahoucine TAZRIBINE 

 

Personnes physiques 
3. Marcel ETIENNE 

4. Albert CARTON 

5. Christine KULAKOWSKI 

 
  

STRUCTURE DE L’ASBL 
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Exceptionnelle à plus d’un titre   
L’année 2023 est particulière. Et ce n’est pas 
lié au hasard ! Pendant cette année civile, le 
SeTIS Bruxelles réalise 38.562 prestations. 
C’est un nouveau record ! Pour ce faire, il a 
traité 52.102 demandes, tous secteurs con-
fondus. C’est 10 % de plus qu’en 2022 et 
26 % de plus qu’en 2019, l’année de réfé-
rence avant Covid. En termes de prestations 
réalisées, par rapport à l’année dernière, 
l’augmentation frise les 30 % !  

Les demandes réalisées représentent 74 %, 
les non-réalisées 19 % – majoritairement 
faute de disponibilités des interprètes en 
milieu social et, à la marge, faute de langues 
non reprises dans le catalogue – et enfin, les 
annulées totalisent 7 % (Tableaux 1 et 2). 

La clé de voûte 
Le bond du nombre d’heures prestées (Ta-
bleau 3) se poursuit cette année encore. 
L’augmentation atteint 48 % de manière cu-
mulative sur les deux dernières années. 
C’est l’œuvre conjuguée du développement 
de la collaboration avec le Centre d’accueil 
de Fedasil installé au Petit Château et de la 
subvention régionale Ukraine reconduite 
afin de traiter le mieux possible le flux con-
tinu de réfugiés. Quel est le rapport ? La clé 
se trouve dans l’engagement d’interprètes 
en milieu social (ImS) supplémentaires. 

2023 EN QUELQUES CHIFFRES 

Tableau 1 : Répartition et évolution des demandes par type 
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Preuve d’agilité 
Le taux de prestations non-réalisées donne 
une mesure directe de la capacité à ré-
pondre ou non aux demandes. Si 2021 avait 
fait pâle figure, c’est, par ailleurs, une année 
que nous ne sommes pas près d’oublier, la 
situation s’est nettement améliorée en 
2022 et en 2023 (Tableau 5). Après le chiffre 
record de 30,8 % de Non-Réalisé (NR) en 
2021, cet indice est redescendu à 24,6% en 
2022 et à 20,4 % cette année. Pour élargir le 
champ de comparaison, il était respective-
ment de 24,0 % en 2020 et de 22,3% en 
2019, notre année de référence. 

 

Vous l’aurez compris, un taux de NR bas va 
de pair avec un nombre important d’inter-
prètes en fonction et une bonne organisa-
tion interne. Cette année, le déploiement 
de l’équipe a été possible principalement 
via les postes ‘contrat d’insertion’ mis à dis-
position par les CPAS et la subvention 
Ukraine mise à disposition par la Région de 
Bruxelles-Capitale. Les taux de Non-Réalisé 
les plus importants sont, comme les années 
passées, associés aux secteurs de la Santé 
Hôpitaux et de l’Accueil et Intégration, avec 
respectivement 36 % et 32 % de NR.   
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Ces deux secteurs font l’objet d’une analyse 
poussée des pratiques afin d’améliorer la si-
tuation. C’est dans l’intérêt et des utilisa-
teurs impliqués et du SeTIS Bruxelles. Le tra-
vail est en cours et la mobilisation des sec-
teurs est prévue dans l’année à venir.  

Sans fin 
En termes de non-réalisé et de langue, 
l’arabe classique caracole en tête (tableau 
4), c’est LA langue pour laquelle l’équipe 
manque constamment de ressources, de 
manière constante, et ce depuis 2016 !  

Vient ensuite le pachto (une langue pour la-
quelle les besoins augmentent et pour la-
quelle le recrutement est difficile) et le turc 
(une des langues dont l’importance est his-
torique pour le SeTIS Bruxelles). Mieux 
fourni en interprètes parlant l’ukrainien et 
le russe, la tension dans ces langues a été 
moins forte en 2023 (Tableau 4). Nous ver-
rons ce que nous réserve 2024 par rapport 
à la crise ukrainienne qui se prolonge alors 
que les moyens de la Région se tarissent, ce 
n’est un secret pour personne. 
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Dans un mouchoir de poche 
En ce qui concerne la répartition des pres-
tations réalisées, une année n’est décidé-
ment pas l’autre. La figure 1 souligne que les 
trois premiers secteurs se retrouvent dans 
un mouchoir de poche. Cette année, c’est 
au tour du secteur de l’Emploi de prendre la 
tête du peloton, crise ukrainienne oblige. Il 
est talonné par les secteurs de l’Accueil et 
Intégration et de la Prévention santé. 

 

 
Par rapport à l’année de référence 2019, le 
secteur de l’Emploi détrône le secteur des 
Services publics (voir Figure 1 et 2). Le sec-
teur de l’Accueil et Intégration est deu-
xième, suivi du secteur de la Prévention 
santé. Après le secteur des Services publics 
viennent dans l’ordre les secteurs de la 
Santé Hôpitaux, de l’Enseignement, de la 
Santé mentale et de la jeunesse.  
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Eternelle difficulté 
Jusqu’à 2022, et ce depuis 2015, les langues 
arabe classique et turque étaient les plus 
importantes. C’était une continuité qui 
semblait immuable. En 2023, c’est pourtant 
l’ukrainien/russe qui décroche la deuxième 
place. L’arabe représente 32 % et l’ukrai-
nien/russe 15 % des prestations réalisées 
(en 2021, il représentait moins de 3,5 %). Le 
turc, quant à lui, reste stable avec 11 % et se 
place en troisième position (Tableau 6).  

Dans le prolongement de 2022, 2023 a été 
marquée par la crise ukrainienne et le main-
tien de nombreux interprètes engagés dans 
cette langue. 

 

 
L’ukrainien/russe comptabilise 15% du réa-
lisé. C’était 11 % en 2022. L’arabe maghré-
bin, le pachtou et le roumain complètent la 
liste des langues principales.  

Du côté du Non-Réalisé, nous retrouvons 
les mêmes difficultés d’engagement en 
langue arabe classique. Malgré les efforts et 
les engagements, la demande se maintien 
sensiblement au-dessus de l’offre. Même 
chose pour le Pashto, dans une mesure un 
peu moindre. La situation perdure égale-
ment en langue turc, ukrainien/russe, tigri-
gna et roumain. Ces 6 langues totalisant 
63 % du Non-Réalisé total. 
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En 2023, l’équipe a compté jusqu’à 114 travailleurs, tous statuts confondus 
96 interprètes en milieu social 23 travailleurs dans l’équipe de gestion 
 19 interprètes en contrat ACS (16,80 ETP)  6 collaborateurs de département (1,67 ETP ACS 

– 1 ETP FP – 1,13 ETP Activa – 1 ETP Art60) 
 8 interprètes en Fonds propres (6,65 ETP)  4 gestionnaires opérations (1 ETP Activa – 0,58 

ETP FP – 0,5 ETP Maribel – 2 ETP Art60) 
 4 interprètes en Fonds propres Activa (3,56 

ETP) 
 1 coordinatrice opérations (1 ETP ACS) 

 3 interprètes en Fonds propres – subvention 
Ukraine (3 ETP) 

 6 coordinateurs d’équipe interprètes (0,85 ETP 
ACS – 0,17 ETP FP) dont 5 sont aussi interprètes 
à ½ temps et 1 est aussi collaborateur du dépar-
tement Administration 

 4 interprètes en Fonds propres Activa – sub-
vention Ukraine (4 ETP) 

 5 responsables de département (3 ETP ACS – 
1,5 ETP FP – 0,5 ETP Maribel) 

 41 interprètes en contrat d’insertion Art60 
(24,70 ETP) 

 1 directeur (1 ETP FP) 

 3 interprètes en contrat ACS Insertion (0,63 
ETP) 

 

 12 interprètes en ALE  
 2 interprètes en SMart  

 

Nouvel organigramme  

Le chantier le plus important en 2023 fut la 
réorganisation de notre structure interne. 

À la suite du travail de coaching avec les 
consultants d’Agile Maker, le comité de di-
rection a établi un nouvel organigramme 
pour le SeTIS Bruxelles, le précédent ne cor-
respondant plus à notre réalité de travail. 

Les changements majeurs apparaissant 
dans cet organigramme sont l’apparition du 
département ISP expliqué en section sui-
vante mais également un nouvel intitulé 
pour le département Opérations, ancienne-
ment Gestion de Plannings (GDP) ; et enfin, 
l’apparition du pôle des Coordinateurs cha-
peauté par le responsable Opérations. 

  

Les coordinateurs sont au nombre de 7 : 6 
coordinateurs d’équipes interprètes et 1 
coordinatrice de l’équipe Opérations. 

Tout un processus de recrutement en in-
terne a été lancé en avril-mai 2023 à la suite 
duquel les 7 coordinateurs ont été choisis et 
sont ensuite entrés en fonction en sep-
tembre. Les coordinateurs d’équipe inter-
prètes exercent leur mission à raison d’un 
mi-temps et conservent leur fonction ini-
tiale sur leur autre mi-temps. 5 d’entre eux 
sont eux-mêmes interprètes et l’un est as-
sistant administratif et financier. La coordi-
natrice de l’équipe Opérations exerce sa 
fonction à temps plein. 

GESTION DES RESSOURCES 

HUMAINES ET FORMATIONS 
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L’objectif de ce middle management entre 
les responsables de département et les in-
terprètes est de créer un niveau de « proxi-
mité » où chaque coordinateur sera respon-
sable de sa propre équipe. Il est le premier 
interlocuteur des interprètes de son équipe 
pour toutes les questions pratiques du quo-
tidien, il aura bientôt la charge d’effectuer 
les évaluations des membres de son équipe, 
d’organiser et animer les réunions avec son 
équipe, de faire le rapportage nécessaire 
auprès des différents départements, d’être 
un support et un soutien en permanence, 
toutes des tâches rendues difficiles à mener 
à bien par les différents départements avec 
la grandeur actuelle de l’équipe. Un temps 
de formation est évidemment nécessaire 
avant que les coordinateurs ne soient plei-
nement opérationnels dans leur fonction.  

Concernant la coordinatrice de l’équipe 
Opérations, elle aura également la respon-
sabilité des membres de son équipe au 
nombre de 4 travailleurs actuellement en 
poste, ainsi que de tout ce qui concerne les 
encodages des prestations et permanences 
via le nouveau logiciel d’enregistrement des 
demandes d’interprétation. 

Un autre ajout dans ce nouvel organi-
gramme est l’apparition d’une équipe pour 
le département des Relations Extérieures et 
de la Qualité. En effet, après avoir travaillé 
en solo de nombreuses années, le respon-
sable du département est secondé depuis 
novembre par une chargée de relations ex-
térieures. 

Du changement  

Pour donner suite à l’absence de la respon-
sable RH et Formations depuis octobre 
2021, un remplacement a été effectué en  

avril 2022. La responsable titulaire a repris 
ses fonctions mi-septembre 2023. 

A sa reprise, la responsable a dû composer 
avec les changements structurels interve-
nus pendant son absence au sein de l‘asbl 
et du département RH. 

L’un de ses deux bras droits a quitté le dé-
partement RH à la suite de la création du 
département ISP en mai 2023. Après un 
processus de sélection, le poste de Respon-
sable de département lui a été attribué. Elle 
est désormais un membre à part entière du 
comité de direction. Elle a la charge du nou-
veau département ISP.  

Dans la foulée, un appel à candidatures a 
été lancé pour un poste de collaborateur 
ISP. Un travailleur qui était en contrat d’in-
sertion au sein de notre département admi-
nistratif et financier a été sélectionné pour 
ce poste et a rejoint le département à 
temps plein. Le département ISP est désor-
mais chargé du suivi des partenariats avec 
les CPAS et Actiris et de l’accompagnement 
socio-professionnel des travailleurs en em-
ploi d’insertion. La partie suivante du pré-
sent rapport est dédié à ce champ d’activi-
tés. 

Fin de contrat pour les Ukrai-
niens  
Suite à la guerre en Ukraine et à l’arrivée 
massive de réfugiés en Belgique, le SeTIS 
Bruxelles avait pu répondre en 2022, avec le 
soutien de la Région de Bruxelles-Capitale, 
à la demande en interprétation pour facili-
ter l’intégration de cette nouvelle popula-
tion à Bruxelles. Plusieurs recrutements 
d’interprètes ukrainophones et russo-
phones avaient été menés à cet effet et 7 
interprètes avaient rejoint l’équipe du SeTIS 
entre avril et novembre 2022.  
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Malheureusement, cette subvention n’ayant 
pas été renouvelée en 2024, les contrats de 
ces 7 interprètes ont pris fin au 31/12/2023. 

Formation continue 

La formation de 3h par mois en perfectionne-
ment du français et techniques d’interpréta-
tion ainsi que celle de perfectionnement de 
l’anglais, en place depuis plusieurs années, 
sont toujours d’actualité en 2023. La pre-
mière compte deux groupes, elle concerne 
une trentaine de participants, principale-
ment les nouveaux interprètes. La deuxième 
compte un groupe et se dispense également, 
elle concerne uniquement les interprètes qui 
ont déjà une très bonne maîtrise de l’anglais 
et font des prestations dans cette langue. Du 
changement est en revanche intervenu au ni-
veau des supervisions mensuelles (2h30) qui 
sont dispensées sous la forme de groupes de 
parole. En raison de l’augmentation crois-
sante de l’équipe d’interprètes, les groupes 
sont passés de 4 à 5 en janvier 2023 puis à 6 
à partir de septembre avec un coordinateur à 
la tête de chaque groupe. Ces groupes de pa-
role sont toujours animés par des interve-
nants extérieurs sélectionnés par le SeTIS 
Bruxelles. 

Des supervisions plus spécifiques sont égale-
ment en place pour les interprètes qui pres-
tent de manière régulière au Centre d’arrivée 
Fedasil (Petit Château). Ces interprètes dis-
posent de 2h30 tous les 2 mois pour échan-
ger avec leurs collègues et un superviseur ex-
térieur, partager autour du travail dans ce 
lieu de prestation particulier. 

Au niveau des formations thématiques, nous 
avons collaboré avec Formeville pour une 
formation sur la communication et ses outils 
à destination des interprètes tout au long de 
l’année à raison de 10 ateliers de 3h pour 5 
groupes d’interprètes. 

Les objectifs de cette formation étaient les 
suivants : exercer et entraîner sa capacité à 
se décentrer afin de comprendre le cadre de 
référence de ses interlocuteurs ; développer 
la maîtrise de la communication non ver-
bale ; mieux décoder les gestes, attitudes, 
postures et autres expressions propres à la 
communication non-verbale ; mieux appré-
hender les émotions qui sous-tendent tout 
comportement ; développer sa capacité de 
réflexivité et d’auto-observation ; mobiliser 
dans le cadre du travail les principales mé-
thodes et outils de communication ; con-
naître et éviter les pièges dans la communi-
cation ; comprendre les bénéficiaires et leurs 
demandes ; communiquer clairement avec 
les bénéficiaires et transmettre un message 
cohérent ; gérer et se préserver du conflit 
dans le cadre professionnel. Le SeTIS a égale-
ment organisé une intervision de 3h pour 
tous les interprètes répartis en 5 groupes sur 
l’interprétation en milieu carcéral.  

C’est l’asbl I.Care qui a pris en charge cette in-
tervision. Cette asbl contribue activement à 
l’amélioration de la prise en charge globale 
(médicale et psychosociale) des personnes 
détenues, de la continuité des soins pendant 
l’incarcération et lors du transfert ou de la li-
bération ainsi qu’au développement de la 
promotion de la santé en milieu carcéral. 

Clôture du 4ème plan diversité 

Dans le cadre du 4ème plan diversité du SETIS 
Bruxelles couvrant la période 2021-2023, une 
action restait à réaliser. Le CBAI a dispensé en 
mars 2023 une journée de formation sur 
la déconstruction des stéréotypes et des pré-
jugés à toute l’équipe du SeTIS Bruxelles ré-
partie en 6 groupes, équipe de gestion com-
prise. Cette formation intitulée « stéréotypes 
et préjugés : le poids des mots » avait pour 
objectifs de : créer de l’interconnaissance ; 
comprendre les différences et liens entre 
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préjugés, stéréotypes et discriminations ; 
faire des liens avec le milieu et la pratique 
professionnelle. 

Le plan diversité a été évalué positivement à 
l’été 2023 et le SeTIS a été labelisé fin de l’an-
née 2023. 

Formation de base avec l’UMons 

Le partenariat plus que fructueux avec 
l’UMons dans le cadre de la formation de 
base pour les nouveaux interprètes intitulée 
« Introduction à l’interprétation et à la mé-
diation en contexte migratoire, en milieu so-
cial et médical » se poursuit. La session de 
formation a débuté en octobre 2022 et s’est 
achevée en mars 2023. La formation comp-
tait 75h de cours de base et 35h de modules 
optionnels. 

Ce sont au total 23 interprètes du SeTIS 
Bruxelles qui ont participé à cette session et 
passé l’examen en fin de cycle. 

Pour les interprètes dont le contrat a débuté 
après octobre 2022 et n’ayant donc pas pu in-
tégrer la formation de base, un module de 
formation d’une durée de 10h a été dispensé 
en mai 2023 pour 9 participants. Ce module 
reprend les cours indispensables pour dé-
marrer. L’idée est ici de reproduire cette pro-
position chaque fois que les engagements 
auront lieu en décalage par rapport aux 
cycles de formations complets.  

Pour la session ayant débuté en octobre 
2023, 22 interprètes étaient inscrits en début 
de cycle, prévu jusqu’à juin avec les cours op-
tionnels compris.  

La réussite de l’examen  donne droit à une at-
testation délivrée par l’UMons et facilite l’ac-
ceptation d’un éventuel dossier d’inscription 
au Certificat universitaire en contexte juri-
dique de l’UMons, indispensable pour exer-
cer en tant qu’interprète assermenté. 

Cela pourrait en effet constituer une voie 
possible pour une carrière future si l’expé-
rience acquise au SeTIS Bruxelles s’était révé-
lée porteuse de sens pour le travailleur. Une 
interprète a réussi brillamment (19/20) et 
obtenu ce certificat Universitaire en contexte 
juridique. 

En septembre 2023, après acceptation de 
leurs dossiers, deux interprètes en emploi 
d’insertion ont intégré ce cursus qui prendra 
fin en 2024. 

Plénière et team-building  

Une réunion plénière a été organisée le ven-
dredi 16 juin 2023 après-midi dans les nou-
veaux locaux que le SeTIS Bruxelles occupera 
dans le courant de l’année 2024 à La Cité des 
Associations à Saint-Gilles. Ce fut l’occasion 
d’aborder les points suivants : emménage-
ment 2024 ; nouveau logiciel DUSC ; porte-
feuille de projets du comité de direction ; 
nouvelle organisation interne (ISP, Opéra-
tions, Coordinateurs et équipes), présenta-
tion du rapport final d’Agile Maker et du nou-
vel organigramme. La réunion s’est clôturée 
par une visite des nouveaux locaux, un apéro 
festif et un repas. 

Un team-building a quant à lui été organisé le 
9 novembre au Bowling Stones de Wemmel. 
La journée a été divisée entre une matinée 
de travail de type « plénière » pour aborder 
l’actualité du SeTIS Bruxelles et une après-
midi de bowling entre collègues. 

Nouvelles personnes de confiance  

Deux nouvelles personnes de confiance ont 
été formées en novembre-décembre 2023. 
Elles ont suivi une formation de base de 35h 
réparties sur 5 jours, dispensée par notre 
médecine du travail Mensura. Grâce à cette 
formation, elles auront acquis les connais-
sances pratiques pour réagir et agir  
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correctement dans des situations de stress 
au travail et auront développé des compé-
tences pour reconnaître plus rapidement les 
problèmes émergents chez leurs collègues. 

En tant que personnes de confiance du SeTIS 
Bruxelles, elles seront désormais le point de 
contact en cas de conflits et de problèmes 
mentaux au travail, par exemple le stress, la 
peur de l’échec, les problèmes émotionnels 
et les comportements abusifs. Grâce à leur 
oreille attentive et leur expertise, les travail-
leurs pourront demander plus facilement de 
l’aide.  

Elles ont également participé en décembre à 
une journée de formation complémentaire 
organisée par Actiris en partenariat avec 
Unia. Cette journée visait à : comprendre la 
philosophie des lois antiracisme et anti-dis-
criminations ; comprendre le lien entre dis-
criminations et loi sur le bien-être ; identifier 
une situation de discrimination au sens légal 
du terme ; identifier les mécanismes de har-
cèlement ; identifier les actions à mettre en 
place en tant que personne de confiance face 
à une situation-problème.  

Dans les cartons pour 2024… 

Le département RH, en collaboration avec le 
département ISP, est en réflexion quant au 
cadre général de formations pour les inter-
prètes. Nous sentons qu’une refonte du sys-
tème devient nécessaire, que ce soit au ni-
veau des formations en langues ou des for-
mations thématiques. Concernant les pre-
mières, une répartition plus réfléchie des in-
terprètes devrait s’opérer.  

Plus précisément concernant la formation de 
base UMons, il est prévu de mettre en place, 
à partir de septembre 2024, deux cycles de 
formation annuels afin de faciliter la forma-
tion plus rapide des nombreux interprètes 
débutant au SeTIS un contrat insertion. 

Concernant les formations thématiques, 
nous souhaiterions établir un calendrier pré-
visionnel pour au moins deux années. 

Par ailleurs, après deux expériences positives 
en 2015 et 2022, nous avons été recontactés 
par l’asbl Gams qui nous a proposés une nou-
velle salve d’intervisions sur les violences ba-
sées sur le genre, les mutilations génitales fé-
minines et les mariages forcés. Nous allons 
organiser cela dans le courant du deuxième 
trimestre 2024.  

Nous pensons également à mettre en place 
courant 2024 une sensibilisation à l’aide aux 
victimes pour les interprètes, une formation 
pour les interprètes réalisant des traductions 
écrites, une formation/coaching pour l’en-
semble de l’équipe de gestion et une forma-
tion/intervision sur les signes convictionnels 
Toujours concernant les formations, le Deal 
pour l’Emploi du gouvernement entré en vi-
gueur en 2022, se développera pleinement 
en 2024 et octroiera désormais aux travail-
leurs un droit individuel à la formation de 5 
jours par an. Un plan de formations devra 
également être mis en place par les entre-
prises de plus de 20 travailleurs. Enfin, une 
plateforme nommée « Federal Learning Ac-
count » verra le jour afin que les entreprises 
puissent encoder les formations suivies par 
les travailleurs. 

L’implémentation des process RH dans le 
nouveau logiciel DUSC nous occupera égale-
ment beaucoup en 2024 avec, en toile de 
fond, une vérification des données de l’en-
semble du personnel et une harmonisation 
sur les différents supports (logiciel DUSC, 
Payroll, Actiris, Opérations, contrats papier). 

Enfin, la passation progressive de certaines 
tâches RH vers les coordinateurs d’équipe in-
terprètes, comme les évaluations et la ges-
tion des absences/congés/récups, repré-
sente également un gros défi pour 2024. 
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Un département à part entière ! 

Faisant suite à l’agrément du SeTIS Bruxelles 
en tant qu’entreprise mandatée en insertion, 
afin de répondre aux besoins de ce mandat 
et en gardant comme objectif l’augmenta-
tion de l’activité, le pôle ESMI anciennement 
attaché au département RH, est devenu en 
mai 2023 un département à part entière. Ce-
lui-ci se compose actuellement de deux per-
sonnes, une responsable et un collaborateur 
qui sont désormais exclusivement chargés 
du suivi et l’accompagnement socio-profes-
sionnel des travailleurs en emploi d’inser-
tion, que ce soit dans le cadre de leur fonc-
tion au SeTIS Bruxelles mais aussi dans l’éla-
boration de leur projet professionnel et dans 
leur transition vers le marché de l’emploi. 

Des partenariats redynamisés 

Dans le cadre de la mise à l’emploi des tra-
vailleurs en insertion, que ce soit via le dis-
positif Art.60 mais également les ACS inser-
tion jeune, le SeTIS Bruxelles collabore avec 
de nombreux CPAS et Actiris depuis de nom-
breuses années. 

Le département ISP étant nouvellement 
créé, il a été décidé d’organiser une journée 
spécifiquement dédiée aux partenaires du 
SeTIS Bruxelles dans le cadre de la mise à dis-
position de travailleurs en emploi d’insertion 
en octobre 2023. 

Le but de cette journée était de redynamiser 
les partenariats existants mais également 
d’en développer de nouveaux.  Pour ce faire, 
l’équipe ISP a pu présenter ses objectifs, ses 
défis en termes d’insertion  

 

socio-professionnelle mais aussi, et surtout, 
travailler ensemble avec nos partenaires sur 
la stratégie qui nous est commune dans le 
cadre de l’emploi en insertion. 

L’occasion nous a également été donnée de 
pouvoir présenter non seulement de ma-
nière globale, mais également de manière in-
dividuelle (pour chaque institution parte-
naire), les statistiques quant au taux de réin-
sertion professionnelle qui s’élève à 40% de-
puis la création du SeTIS Bruxelles, ce qui dé-
montre un réel succès commun ! 

Ce ne sont donc pas moins de 14 CPAS 
Bruxellois ainsi qu’une Gestionnaire de con-
trats ACS Insertion jeune d’Actiris qui étaient 
représentés ce 4 octobre dernier, et nous 
pouvons attester du résultat très positif de 
cette journée au vu des propositions de can-
didats qui ont suivis mais aussi des nouvelles 
collaborations qui se sont développées. 

ESMI : objectif atteint  

Le mandat du SeTIS Bruxelles a été accordé 
pour 20 équivalents temps plein du public 
cible pour la période 2020-2024. Si les der-
nières années l’objectif n’a pas pu être at-
teint en raison de la crise sanitaire et du turn-
over dans les CPAS partenaires, l’année 2023 
fût marquée par un franc succès. 

Les partenariats avec les CPAS ayant été re-
dynamisé avec une augmentation significa-
tive en termes de recrutements, nous étions 
déjà à 20 ETP en juin ! 

Ce sont donc 44 travailleurs qui ont pu béné-
ficier du dispositif d’emploi en insertion pour  

INSERTION  

SOCIO-PROFESSIONNELLE 
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   Figure 3 Evolution du mandat en insertion du SeTIS Bruxelles  

 

   Figure 4 : Evolution des engagements 2020-2023 : 

 

0
5

10
15
20
25

année
2020

année
2021

année
2022

année
2023

16
12

17

25

20 20 20 20

ETP Objectif

l’année 2023,avec 27 engagements en cours 
d’année, pour un total de 25,33 ETP sur l’an-
née.  

ACSI : Une fin inattendue  

Malgré de belles perspectives et un accrois-
sement des candidatures via les CPAS, du 
côté d’Actiris, le dispositif ACS insertion 
jeune n’a jamais connu l’essor escompté… Le 
SeTIS Bruxelles bénéficiait de 5 postes pour 
ce dispositif depuis 2016, quatre postes pour 
la fonction d’interprètes en milieu social et 
un poste pour un collaborateur administratif 
polyvalent.  Nous avons pu constater au fil 
des années le manque cruel de candidatures 
proposées par Actiris, mais nous arrivions   

malgré tout à trouver des candidats répon-
dant aux critères de sélections très restrictifs 
pour pourvoir à ces postes. En fin d’année 
2023, nous avons appris, de manière assez 
abrupte la décision unilatérale du gouverne-
ment de supprimer définitivement ce dispo-
sitif d’emploi en insertion.  

En 2023, seulement deux postes interprètes 
ont été pourvus, dont un in extremis avant 
l’annonce de la suppression alors même que 
nous retrouvions de nouvelles perspectives 
d’embauches. Ce sont donc les deux derniers 
contrats ACS insertion jeune au sein du SeTIS 
Bruxelles qui prendront respectivement fin 
en octobre et novembre 2024. 
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Accueil des nouveaux travailleurs  

Les nouveaux travailleurs en emploi d’inser-
tion sont accueillis par le département ISP et 
présentés aux travailleurs de l’équipe de ges-
tion du SeTIS Bruxelles (départements RH et 
Formations, Opérations, Relations exté-
rieures et Qualité, Administration et Fi-
nances, Direction). En début de contrat, 
chaque département rencontre les nou-
veaux travailleurs afin de leur fournir toutes 
les explications et documents nécessaires 
sur l’organisation du travail et le fonctionne-
ment de l’asbl.  

Les travailleurs bénéficient également de 
l’accompagnement d’un(e) référent(e)/par-
rain/marraine, c’est-à-dire d’un(e) collègue 
expérimenté(e), dont le rôle est de les épau-
ler dans leur nouvelle fonction, les conseiller 
et répondre à leurs questions. Pour la fonc-
tion d’interprète en milieu social, le SeTIS 
Bruxelles compte actuellement 9 interprètes 
référents qui, pour certains, ont également 
l’expérience du parcours d’insertion dans le 
cadre de l’article 60 via les CPAS. Concernant 
les fonctions administratives, chaque Res-
ponsable de Département fait office de per-
sonne référente. Cet accompagnement n’est 
pas limité dans le temps et il perdure jusqu’à 
la fin du contrat.  

Lors des deux premières semaines de travail, 
les nouveaux travailleurs en emploi d’inser-
tion engagés en tant qu’interprète en milieu 
social accompagnent leur référent et 
d’autres interprètes expérimentés en presta-
tions dans différents secteurs avant se 
rendre seuls sur le terrain. Les responsables 
et collaborateurs de l’équipe de gestion sont 
également toujours disponibles pour ré-
pondre aux questions des travailleurs de for-
mations en place au SeTIS Bruxelles pour 
tous les interprètes   

Encadrement ISP 

Les travailleurs en emploi d’insertion sont 
encadrés au quotidien et pendant toute la 
durée de leur contrat par le Département ISP 
mais également par l’ensemble des travail-
leurs de l’équipe de gestion et des Opéra-
tions. L’encadrement se fait dans un objectif 
constant de développement de l’autonomie 
de la personne, de son assertivité et de son 
sens de l’organisation et des responsabilités 
professionnelles mais aussi dans un but d’ac-
quisition de compétences nécessaires à la 
fonction d’interprète. A cela s’ajoute une 
bonne gestion de l’agenda, des déplace-
ments et du stress. Enfin, le personnel enca-
drant accompagne les interprètes dans le dé-
veloppement des compétences directement 
liées à l’exercice principal des prestations : 
positionnement professionnel, rôle du tiers 
dans la relation entre les utilisateurs du ser-
vice et leur public, technique d’interpréta-
tion, déontologie, terminologie.  

Le personnel encadrant familiarise les nou-
veaux travailleurs avec les réalités formelles 
du monde du travail en Belgique : mœurs et 
usage en matière de courtoisie, de ponctua-
lité, d’engagement par rapport au contrat de 
travail mais aussi par rapport aux collègues 
ainsi qu’à la hiérarchie. Des bilans réguliers 
sont établis, en collaboration avec les agents 
d’insertion des CPAS – et bientôt avec le 
coordinateur d’équipe de l’interprète égale-
ment – pour les travailleurs  « Art. 60 », en 
rapport avec leur travail en tant qu’inter-
prète au SeTIS Bruxelles avec leur projet pro-
fessionnel futur mais également les besoin-
séventuels qui en découlent. Les travailleurs 
en emploi d’insertion font également appel 
au département ISP pour les conseils, l’orien-
tation et l’accompagnement individuel tant 
sur les aspects professionnels que sociaux. 
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Par ailleurs, en 2023, plusieurs accompagne-
ments sociaux ont été effectués par exemple 
pour des démarches administratives diverses 
(demande de nationalité, mutuelle, aide so-
ciale liée au logement, etc.). 

Plan de formation  

Nous l’évoquions dans la partie dédiée aux 
Ressources humaines et Formations, la for-
mation initiale « Introduction à l’interpréta-
tion et à la médiation en contexte migratoire, 
en milieu social et médical » organisée par 
l’UMONS est le point de départ pour la pro-
fessionnalisation des nouveaux interprètes 
du SeTIS Bruxelles.  

Pour le cycle de la formation de base 2022-
2023, ce ne sont pas moins de 18 travailleurs 
en emploi d’insertion qui ont pu intégrer 
cette formation professionnalisante au mé-
tier d’interprète en milieu social. L’évaluation 
finale de ce celui-ci s’est déroulée en mars 
2023, et après réception des résultats et éva-
luation de l’UMons, il s’avère que 17 travail-
leurs ont réussi l’examen avec pour certains 
des résultats proches de l’excellence.   

En outre, le système de contrats d’insertion 
prévoit également un plan de formation ex-
terne lié au projet professionnel de chaque 
travailleur.  

En concertation avec les référents des travail-
leurs dans les CPAS, le SeTIS Bruxelles libère 
le temps nécessaire aux formations externes 
que les travailleurs en emploi d’insertion 
souhaitent suivre qu’elles soient en lien avec 
leur fonction actuelle ou avec leur projet pro-
fessionnel futur. Les travailleurs en emploi 
d’insertion peuvent consacrer jusqu’à maxi-
mum 20% de temps de travail annuel à la for-
mation, dont les modalités sont à convenir 
entre le SeTIS Bruxelles et le CPAS.  

Pour cela, le CPAS propose différentes forma-
tions ou, le cas échéant, oriente le travailleur 
vers un  organisme compétent en la matière 

Le Service ISP du SeTIS Bruxelles consacre, 
dans le cadre de l’accompagnement, des mo-
ments d’évaluation du ou des besoins en for-
mation externe des travailleurs en emploi 
d’insertion. Cela peut par exemple concerner 
des cours de perfectionnement en français, 
des cours de néerlandais, ou encore une for-
mation en informatique.  

Il peut s’agir également de cursus universi-
taire ou non universitaire en horaire décalé, 
de formations professionnelles qualifiantes. 

En 2023, un grand nombre d’interprètes en 
emploi d’insertion ont eu accès à une forma-
tion externe soit en perfectionnement du 
français, de l’anglais mais également pour ac-
quérir les bases en informatique (Word, Ex-
cel). Parmi ceux-ci, un interprète a suivi une 
formation qualifiante d’électricien en vue de 
son projet professionnel.  

Quelques données intéressantes  

Après avoir effectué un travail de recherche 
minutieux dans notre base de données du 
personnel en insertion, nous avons pu enfin 
établir un taux de réinsertion professionnelle 
du SeTIS Bruxelles depuis sa création, en jan-
vier 2010, jusqu’à ce jour. C’est en effet un 
cercle vertueux permettant de recruter plus 
de collègues sortant du dispositif d’insertion, 
et ceci en partie grâce aux moyens dégagés 
par l’activité des travailleurs en contrat d’in-
sertion pour lesquels les frais sont nettement 
moins élevés. Un bel exemple de cette réin-
sertion est le nombre de travailleurs engagés 
au SeTIS Bruxelles à la suite d’un contrat en  
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   Figure 5 : Comparatif des sorties de contrat insertion au SeTIS Bruxelles

 

Art 60 tant pour la fonction d’interprètes en 
milieu social que pour d’autres fonction au 
sein de l’équipe de Gestion. A ce jour, au ni-
veau de l’équipe de Gestion, ce sont 10 an-
ciens travailleurs Article 60 dont trois Res-
ponsables de département  qui ont vu leur 
contrat en insertion se transformer en un 
contrat à durée indéterminée !Ce schéma 
démontre l’importance de l’insertion socio-
professionnelle au sein du SeTIS Bruxelles et 
les réelles possibilités d’emplois post-contrat 
insertion en interne.  

Au total, sur 162 travailleurs en contrat d’in-
sertion engagés depuis 2010, ce ne sont pas 

moins de 45 travailleurs (27 %) qui ont en-
suite intégré l’équipe de façon durable, 16 
collègues (10%) qui ont continué à collaborer 
à l’aide de chèques ALE.  

Nous retiendrons également que, selon les 
informations que nous avons pu récolter, 
parmi les personnes qui ont quitté le SeTIS 
Bruxelles à l’issue de leur contrat, 22 per-
sonnes (soit 13,5%) ont trouvé un autre em-
ploi dans la foulée et 11 personnes (7%) ont 
connu une sortie dite « positive » à savoir un 
plan de formation ou un contrat en CDD de 
moins de 6 mois. 

Et pour 2024… 

L’année 2023 ayant été riche en recrute-
ments et nouvelles collaborations, il est 
temps maintenant pour le département ISP 
d’approfondir et de développer de manière 
spécifique et individualisée l’accompagne-
ment des travailleurs en emploi d’insertion. 
Pour ce faire, ce département va développer 
de nouvelles procédures plus adaptées tant 
au niveau professionnel qu’au niveau social. 
Avec l’équipe grandissante, les engagements 
tout au long de l’année, il a été décidé  

   

d’organiser à partir de septembre 2024 deux 
cycles de formation de base. Cela afin d’assu-
rer au mieux la continuité du professionna-
lisme dont fait preuve l’équipe ! 

Ce sera également une année importante 
concernant le renouvellement du mandat en 
insertion du SeTIS Bruxelles dont le mandat 
actuel prendra fin en décembre 2024. 

Une année remplie d’enjeux et d’espoir pour 
le département ISP du SeTIS Bruxelles ! 

45

16

22

11

41

27

0
5

10
15
20
25
30
35
40
45
50

Contrat
SeTIS

 ALE SeTIS Contrat
non-SeTIS

Sortie
positive

Pas de
suite

Sans
réponse



 

 

 

30 

  



 

 

 

31 

 
 

 
 

Déploiement du département  
Le travail que nous avons fait sur le plan de 
la stratégie de trois à cinq ans du SeTIS 
Bruxelles nous a permis de constater que le 
soutien que les travailleurs reçoivent du Se-
TIS n’est pas optimal. Il nous a fait prendre 
conscience qu’il fallait prévoir des dispositifs 
tels que la création de postes de cadres in-
termédiaires pour faciliter les flux de travail 
entre les interprètes et l’équipe des gestion-
naires de planning. 

L’année 2023 a servi à la concrétisation de 
ces engagements avec désormais une 
équipe de coordination au sein du départe-
ment opérations composé des six coordina-
teurs d’équipe d’interprètes à mi-temps et 
une coordinatrice temps plein pour l’équipe 
opération.  
 
La collaboration entre les interprètes et 
l’équipe Opérations par l’intermédiaire des 
coordinateurs est importante dans la gestion 
quotidienne entre les deux équipes car elle 
permettra de fluidifier la transmission et 
l’échange des informations utiles qui con-
cerne les prestations des interprètes mais 
aussi leurs retours concernant les difficultés 
qu’ils peuvent rencontrer au quotidien en 
prestations. 

La nouvelle équipe de coordinateurs assu-
rera aussi le suivi des retours des utilisateurs 
par rapport aux prestations des interprètes. 
Les coordinateurs seront en appui au service 
des relations extérieures et de la qualité 
dans ce cadre. Leur entrée en fonction s’est 
faite de manière progressive entre sep-
tembre et décembre, la répartition et la 
transmission des tâches se fait également de 
manière progressive.  

Équipe opérations  
L'intégration de l'équipe Opérations, ancien-
nement connue sous le nom de gestion de 
planning (GDP), au sein du nouveau dépar-
tement permet d’uniformiser le soutien et 
l'encadrement pour l’équipe Opérations 
comme pour les équipes des interprètes. Ce 
processus devait inévitablement passer par 
la création du poste de coordinateur 
d’équipe Opérations. Cette coordinatrice 
n’est autre que la gestionnaire de planning la 
plus expérimentée de l’équipe. Ella a été en-
gagée en mai après une procédure de recru-
tement en deux temps, un test écrit et un 
entretien avec le comité de direction. 
  
Sa position centrale et celle de son service 
au sein du nouveau département permettra 
une meilleure collaboration entre les inter-
prètes et son équipe, une collaboration amé-
liorée et plus fluide grâce aux coordinateurs, 
comme nous l’évoquions.  
 
Même si ce service est en contact perma-
nent avec les interprètes pour gérer leur 
planning et faire en sorte que les prestations 
aient bien lieu, il est également important 
d’avoir en amont les coordinateurs pour as-
surer le suivi des difficultés que les inter-
prètes peuvent rencontrer dans le cadre de 
leurs prestations et acquérir une vision d’en-
semble, assurer la cohésion de l’ensemble et 
entretenir la culture SeTIS Bruxelles.  

Tout en préparant la transition vers l’utilisa-
tion du nouveau logiciel DUSC qui prendra 
en charge de manière plus autonome les de-
mandes des utilisateurs sur le module web, 
ce qui permettra en partie de soulager le tra-
vail de l’équipe de gestion, nous avons fait le 

OPÉRATIONS 
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choix de maintenir le même nombre de ges-
tionnaires (5 ETP, dont 1 ETP Coordination) 
pour s’assurer que ce passage se fasse sans 
difficultés et surtout, sans que la qualité de 
la  gestion des plannings des interprètes et la 
gestion des demandes des utilisateurs n’en 
pâtissent.  

Équipe de coordinateurs 
L’enjeu pour le SeTIS est de pouvoir offrir 
une plus grande disponibilité et proximité 
aux interprètes et qu’ils aient un interlocu-
teur unique pour tous les aspects de leur tra-
vail (techniques, logistiques et interperson-
nels). 

Depuis que les interprètes n’ont plus l’obliga-
tion de passer au bureau entre les presta-
tions, une certaine distance s’est installée 
entre les interprètes et l’équipe de gestion. 

L’équipe des interprètes a également grandi,  
ce qui amène la difficulté du bon suivi. 

Une autre raison à la mise en place des 
postes de coordinateurs a été aussi d’avoir 
les disponibilités suffisantes pour rencontrer 
les interprètes en prévoyant des entretiens 
de fonctionnement avec une récurrence ré-
gulière durant lesquelles ils auront la possi-
bilité de fixer les objectifs individuels des in-
terprètes et d’en assurer le suivi. 

Capturer les feedbacks de leur équipe (sur-
charge de travail, les difficultés que l’inter-
prètes rencontre dans son travail, …) et faire 
émerger les idées d’amélioration des procé-
dures et des conditions de travail sont égale-
ment des tâches que les coordinateurs de-
vront assumer bientôt. 

Leur rôle est aussi de soutenir les référents 
des nouveaux engagés dans leur missions 
d’accueil et d’accompagnement des nou-
veaux interprètes. Les référents ont quant à 
eux la tâche de préparer et d’informer les 
nouveaux collègues pendant leurs premières 
semaines de travail.  

L’engagement des coordinateurs d’équipe in-
terprètes s’est fait via un processus de recru-
tement interne évoqué dans la partie précé-
dente de ce rapport.  

L’équipe de coordinateurs a été mise en 
place à partir de septembre 2023.  Dès le dé-
but, ils ont suivi deux journées de formations 
par mois en coaching et soutien pour appré-
hender et comprendre le nouveau rôle de 
chef d’équipe interprètes. 

Nous avons fait le remaniement de nombre 
de groupes d’interprètes en passant de cinq 
à six groupes pour diminuer le nombre de 
participants par groupe. Dès septembre, les 
coordinateurs ont assuré les réunions 
d’équipe avec les interprètes, un vendredi 
matin par mois de 11h30 à 12h30. 

L’autre activité assurée par les coordinateurs 
dès les premières semaines est la communi-
cation des informations internes qui concer-
nent les interprètes. Pour cela, ils utilisent la 
plateforme Microsoft Teams qui permet le 
partage d’information aussi bien au niveau 
de leur équipe que vers les autres services 
du SeTIS. 

Une autre tâche qui sera prochainement gé-
rée par les coordinateurs sera la gestion des 
demandes de récupérations et des congés 
des interprètes. Celle-ci est pour le moment 
assuré par les ressources humaines en atten-
dant que le module RH du nouveau logiciel 
soit prêt et permette aux interprètes d’intro-
duire directement leurs demandes. 

Enfin, il sera également question de gestion 
des plaintes, en collaboration avec la coordi-
natrice d’équipe Opérations et sous la super-
vision du responsable des Relations Exté-
rieures et de la Qualité. 

La gestion des demandes (DUSC) 
Nous continuons le développement du nou-
veau logiciel (DUSC) pour la gestion des de-
mandes. Elle comporte trois volets. 
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Tout d’abord, nous avons travaillé la partie 
dédiée aux utilisateurs. Elle permettra d’in-
troduire les demandes d’interprétation sans 
devoir appeler notre service par téléphone. 
La réponse du système sur les disponibilités 
des interprètes sera immédiate. Au dernier 
trimestre 2023, nous avons commencé à in-
tégrer quelques utilisateurs parmi ceux qui 
font le plus souvent appel à nous. Il s’agit du 
CHU Brugmann, du CHU Saint-Pierre, des 
services de Santé Mentale Ulysse et le Méri-
dien, du BAPA Via, ou encore de l’antenne 
Actiris de Schaerbeek.  Des séances de prise 
en main seront organisées régulièrement 
dans les prochains mois pour intégrer de 
nouveaux utilisateurs à la plateforme au fur 
et à mesure.  

Ensuite, l’application propose un volet dédié 
aux interprètes. Ceux-ci ont débuté l’utilisa-
tion du logiciel à partir de novembre 2023 
pour la consultation du planning tout en 
conservant, dans un premier temps, l’utilisa-
tion des sms pour la facturation des presta-
tions. Début 2024, il est question d’implé-
menter l’enregistrement des prestations di-
rectement sur la plateforme pour ensuite 
pouvoir les faire valider par les utilisateurs, 
ce qui facilitera tout le processus d’encodage 
et de facturation. 
 
Enfin, le troisième volet concerne les 
équipes de support, mais aussi et surtout 
l’équipe Opérations qui poursuivra la gestion 
des demandes reçues des utilisateurs par té-
léphone et par e-mail. L’utilisation de nou-
veau logiciel par l’équipe Opérations pour 
encoder les nouvelles demandes n’est pas 
prévue avant 2024 mais nous avons déjà mis 
en place en prévision de cette transition la 
synchronisation entre les deux logiciels, l’an-
cien et le nouveau. 

L’équipe opération gardera aussi, dans un 
premier temps, la main sur la partie encodée 
par les utilisateurs. Ceci afin de vérifier que 

l’attribution de demandes se fait selon les 
critères garantissant la bonne répartition 
des demandes ainsi que les temps de trajets 
entre les demandes sont suffisants.    

Dans un deuxième temps, le développement 
du logiciel se penchera sur l’intégration de 
notre centrale téléphonique (3CX) au logiciel 
(DUSC) afin d’automatiser l’échange des in-
formations entre les deux applications, prin-
cipalement sur la durée des prestations par 
téléphone. Pour le moment, cette informa-
tion est transmise, comme auparavant, par 
sms à la fin de chaque prestation par l’inter-
prète.  

Nous estimons que ces intégrations se feront 
dans les plus brefs délais.  

Évolution des demandes 
La hausse de nombres des demandes due à 
l’arrivée des réfugiés Ukrainiens l’année pré-
cédente continue à se ressentir cette année 
encore.  

Les contrats des interprètes engagés pour 
répondre à cette demande en ukrainien et 
russe ont été prolongé jusqu’à la fin d’année 
2023. 

Pendant les trois premiers mois d’année, 
nous avons de loin dépassé le premier tri-
mestre 2022 en nombre de prestations 
ponctuelles.  A partir de mois de mai nous 
nous sommes alignés aux nombres de de-
mandes de l’année passée. 

L’évolution des prestations par téléphone 
ont suivi la même évolution avec un début 
d’année qui dépassait l’année d’avant.  En fin 
d’année, nous étions, en revanche, en recul 
par rapport à 2022.  

Permanences 
Les permanences ont occupé une place pré-
dominante au cours des dernières années.  
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Par exemple, on retiendra toutes les perma-
nences mise en place en 2022 pour répondre 
à la demande en ukrainien et russe auprès 
d’Actiris, du CPAS de Schaerbeek et du CPAS 
d’Anderlecht. Dans l’ensemble, elles ont été 
maintenues en cette année 2023.  

  
Figure 6 : Evolution des prestations par type  

Le plus grand nombre de permanences sont 
toutefois assurées auprès de l’ONE et au 
Centre d’Arrivée de Fedasil.  

Malgré quelques changements d’un mois à 
l’autre, le nombre de permanences occupe 
encore un nombre un peu plus important 
que l’année précédente (+3,5%).  

Prestations par téléphone 
Le nombre de demandes pour les presta-
tions par téléphone a légèrement diminué 
cette année (-7%) malgré les efforts que 
notre service a fait pour assurer le confort de 
ces prestations et leurs disponibilités. On 
pourrait également y voir la fin progressive 
de toutes les mesures COVID courant 2022 
alors que 2023 n’est plus du tout concernée 
par les restrictions d’accès pour nos 

interprètes et pour les publics bénéficiaires. 

Pour répondre à cette demande nous faisons 
appel aux interprètes entre deux presta-
tions, pendant leur temps de déplacement 
tout en tenant compte du temps effective-
ment disponible des interprètes. 
 

Les nouvelles règles d’attributions des pres-
tations par téléphone se font en collabora-
tion avec les interprètes qui ont participé au 
groupe de travail sur la surcharge de travail 
des interprètes qui fait partie de l’un des 
projets que nous avons mis en place. 
 
Nous préconisons que les prestations par té-
léphone ne doivent pas dépasser les 15 mi-
nutes. Cette année, nous avons également 
rétabli une permanence téléphonique en 
arabe classique du lundi au vendredi matin 
et après-midi. 
 
Pour les prestations par téléphone d’une du-
rée plus longue, les utilisateurs sont priés de 
réserver l’interprète à l’avance. 

Pour s’assurer que les bénéficiaires 
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viendront aux rendez-vous, les utilisateurs 
nous demande de plus en plus de prévenir 
les bénéficiaires par téléphone et d’avoir la 
confirmation de leur venue au rendez-vous 
prévu. 

Visioconférence 
La visioconférence reste une solution alter-
native pour les utilisateurs hors de Bruxelles, 
comme les centre d’accueils et leurs interve-
nants internes et externes faute d’avoir la 
possibilité de faire venir nos interprètes sur 
place. Elles se font avec des réservations pré-
alables de la plage d’horaire. 

Les prestations par visioconférence restent 
la seule alternative au téléphone et aux pres-
tations par déplacements hors de Bruxelles, 
que nous réalisons de moins en moins au 
cours des dernières années. A rappeler éga-
lement, nos interventions en dehors de 
Bruxelles répondent au manque de langues 
en Région Wallonne.   

Perspectives pour 2024 

Sans le financement nécessaire pour pouvoir 
garder les interprètes pour la langue ukrai-
nien nous avons dû palier à cette diminution 
de nombre d’interprètes en engageant des 
interprètes en Art.60. D’autre part, toute 
une série de permanences en russe et 

ukrainien n’ont pas été maintenues, ce qui 
compense la diminution du nombre d’inter-
prètes dans cette langue.  

L’arabe classique reste la langue la plus de-
mandée en ce début d’année 2024 et pour 
pouvoir répondre à cette demande, nous 
comptons sur les engagements des inter-
prètes en Art. 60.  

Nous avions déjà mis en place à partir de 
septembre 2023 la coordination d’équipes 
d’interprètes et d’équipe opération comme 
prévu après le travail fait avec Agile Maker 
sur la stratégie de SeTIS. 

En 2024, ils seront amenés à assurer toutes 
les tâches repris dans la description de leur 
fonction comme la gestion de demandes de 
récup/congés ainsi que la mise en place des 
évaluations des interprètes.  

L’utilisation du nouveau logiciel par nos utili-
sateurs a débuté vers la fin de l’année 2023 
avec une première phase de test juste avec 
quelques utilisateurs pour s’assurer du bon 
fonctionnement du logiciel, ce qui nous per-
met d’élargir le nombre cette année en pro-
posant régulièrement des séances de pré-
sentation.  
Notre défi est qu’il soit accepté par nos utili-
sateurs comme moyen principal d’introduc-
tion de demande auprès du SeTIS Bruxelles. 
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Les recettes  

En 2023, le chiffre d’affaires est resté stable 
par rapport à l’année passée. Les demandes 
des prestations par téléphone que nous es-
périons voir augmenter en 2023 sont mal-
heureusement restées légèrement infé-
rieures à celles de 2022 (-3,5%). 

Les prestations par déplacement constituent 
la plus grosse partie de nos recettes, avec 
une très légère augmentation par rapport à 
l’année 2022 (+4%). 

Les revenus générés par les animations en ci-
toyenneté en langue de contact auprès des 
BAPA sont presqu’identiques à l’année pas-
sée et génère presque 6% des recette du Se-
TIS Bruxelles. 

Enfin, les traductions ont connu un bon de 
+400% par rapport à l’année passée, mais ce 
type de prestation reste anecdotique, avec 
0,5% des recettes du SeTIS Bruxelles. 

Figure 7 : Répartition des recettes 

 

Les charges 

Les charges ont été bien maitrisées dans l’en-
semble. A signaler néanmoins, une forte aug-
mentation des frais de participation pour les 
contrats insertion Art. 60 (une augmentation 
de 400%). Ceci est largement compensé par 
les ambitions du SeTIS Bruxelles de faire pro-
gresser sa mission ISP et les très nombreux 
engagements qui y sont liés. 

Les charges liées aux prestataires ALE et In-
terprètes avec un contrat SMART sont quant 
à elles restées au même niveau qu’en 2022. 

Concernant les rémunérations des travail-
leurs, une augmentation de 28% est à cons-
tater. Ceci est notamment lié au 7 ETP enga-
gés pour les langues ukrainienne et russe au 
cours de l’année 2022 et dont les contrats 
ont été prolongés jusqu’au 31 décembre 
2023. Ces dépenses ont toutefois été com-
pensée par les moyens que la région de 
Bruxelles capitale a fournis dans ce dossier le 
Ukraine. 

Figure 8 : Répartition des charges 
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Les subsides 

Pour la plupart des subsides, il n’y a pas eu 
de changements quant à nos habituels 
autres pouvoirs subsidiants historiques.       
Actiris reste sans conteste le plus grand pou-
voir subsidiant du SeTIS Bruxelles asbl 
(39,5%). Notre mission ESMI soutenue par 
Bruxelles Economie Emploi a contribué à 
hauteur de 10% de notre financement, au 
même titre que la COCOF (Santé, cohésion 
sociale et Accords du non-marchand). Nous 
retrouvons ensuite COCOM Social santé, 
FWB (Enseignement), le fonds AMIF, ou en-
core l’APEF (à travers les fonds 4S et Maribel 
Social).  

En avril 2023 le projet biannuel de soutien 
linguistique à la crise ukrainienne est pro-
longé jusqu’à la fin de l’année, avec un finan-
cement complémentaire obtenu à l’arraché 
en décembre 2023.  

Suivi créances clients 

Au cours de l’année 2023, un recouvrement 
régulier a été effectué auprès de nos clients 
qui, d’une manière générale, ont été régu-
liers dans le paiement de leurs factures. 

En préparation du processus de numérisa-
tion de notre système de facturation et sur 
demande de certains de nos utilisateurs de 
service ; nous avons déjà commencé à en-
voyer des factures par courriel ; c’est actuel-
lement le cas pour une cinquantaine d’entre 
eux. 

Ainsi cela devient encore plus facile de faire 
le suivi des créances et de rester en contact 
plus rapide avec les services financiers de 
nos utilisateurs. 
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La trésorerie  

Depuis l’année 2019, le SeTIS Bruxelles n’a 
pas dû avoir recours au crédit de trésorerie. 
Les versements des subsides dans les délais, 
la liquidation des soldes antérieurs, les paie-
ments réguliers de nos utilisateurs et la 
bonne gestion des années antérieures a per-
mis à l’ASBL de disposer d’une trésorerie suf-
fisante. 

En 2024 

En 2024, il n’y aura plus les 7 ETP en langue 
ukrainienne et russe faute de financement. 
Malgré la recherche active des travailleurs 
art.60 pour palier à ce besoin, une légère di-
minution des recettes par rapport à 2023 est 
à prévoir. En effet, sur base des prestations 
du 1er trimestre 2024 cette tendance à la 
baisse est bien ressentie. 

Au cours de l’année 2024, l’asbl fera face à 
deux déménagements ! En effet le bail pré-
caire auprès de la commune de Schaerbeek 
prend fin au 30 juin 2024 et nos nouveaux lo-
caux à la Cité des Associations ne seront dis-
ponibles que début novembre. A ce jour, une 
solution transitoire a été trouvée et la logis-
tique est en train d’être mise en place. 

 

Concernant le nouveau logiciel des presta-
tions, nous continuons la phase test du pro-
cessus de facturation tout en reprécisant les 
attentes de l’ASBL afin que l’outil réponde 
aux besoins spécifiques. Il est, en effet, une 
pierre angulaire dans le processus de digita-
lisation dont l’objectif est de permettre à 
l’équipe Administration et Finances de déga-
ger du temps et de se tourner vers d’autres 
priorités que l’encodage des prestations qui, 
ces derniers temps, est terriblement énergi-
vore. Ces deux derniers éléments restent les 
priorités du service. Elles exigeront une im-
portante mobilisation du service au cours de 
2024. 

Cette transition est d’autant plus cruciale en 
2024 à la suite de la réduction du temps de 
travail du comptable, qui occupe désormais 
un poste de coordinateur d’équipe interprète 
à 0,5 ETP. L’impact de cette réduction d’effec-
tif pourra être évaluée dans sa globalité 
après une année, soit vers septembre 2024.  
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Subsides et marchés publics : Des 
hauts et des bas  
L’année 2023 n’aura pas été sans surprises – 
bonnes et mauvaises – au niveau des 
sources de financement de nos activités.  

L’ensemble des subsides, désormais récur-
rents pour la plupart d’entre eux encore (Co-
CoF Santé et Initiatives Santé, Initiatives 
primo-arrivants, Initiatives COCOM) ont bien 
été renouvelés cette année. Ces finance-
ments s’inscrivent dans une perspective de 
reconnaissance du SeTIS Bruxelles et de ses 
missions au sein de la Région de Bruxelles-
Capitale. Malgré tout, le quinquennat 2016-
2020 (passé finalement à une période de 8 
ans : 2016-2023) s’achève et donne lieu à 
des incertitudes de la part du SeTIS 
Bruxelles. Nous y reviendrons.  

D’autres incertitudes pèsent également sur 
le cadre de financement des prestations du 
SeTIS Bruxelles dans le secteur de l’Ensei-
gnement Obligatoire. En effet, nous avons 
été amenés à nouveau à signaler notre in-
confort sur ce dossier auprès du Cabinet de 
la Ministre Désir. La demande augmente, les 
finances baissent : le SeTIS Bruxelles est ainsi 
soumis à une forte tension sur le fait de 
maintenir l’accès prépayé à l’ensemble des 
écoles et centres PMS de la Région de 
Bruxelles-Capitale, une opération qui pour 
l’année 2023 se sera soldée par des légères 
pertes. Le jury du subside « Citoyenneté et 
démocratie scolaire » le répète chaque an-
née, le SeTIS Bruxelles est en décalage par 
rapport aux objectifs de l’appel à projets. 
L’année électorale 2024 et toutes ses incerti-
tudes corollaires nous mettrons sans aucun 
doute face à un défi pour la continuité du fi-
nancement de ce secteur, désormais sixième  

  
 
en termes de volume d’activité, passant dé-
sormais devant le secteur de la santé men-
tale pour la deuxième année consécutive.   

Outre le renouvellement ou l’arrivée de nou-
veaux subsides pour garantir sa stabilité fi-
nancière, la recrudescence des marchés pu-
blics est un élément dont le SeTIS Bruxelles 
doit tenir compte dans sa relation avec les 
utilisateurs, qui occupent aussi, pour cer-
tains, le rôle de « pouvoir adjudicateur ».  

La principale difficulté avec la majorité des 
marchés publics qui sont présentés au SeTIS 
Bruxelles est qu’ils ne sont pas calibrés pour 
notre réalité de travail. A ce titre, il n’est pas 
rare de devoir informer le pouvoir adjudica-
teur des incohérences sémantiques ou pra-
tiques et demander à remettre une offre 
adaptée aux réalités de ce métier.  

Le plus gros marché a pu être remis sans en-
combre, il s’agit du renouvellement pour 4 
ans du marché public avec l’ONE, validé dé-
but janvier 2024. C’est un soulagement de 
voir que le 1er partenaire historique du SeTIS 
Bruxelles a accepté l’offre du SeTIS Bruxelles 
sans conditions. 

De manière similaire, le renouvellement du 
mandatement avec Actiris pour les 3 pro-
chaines années a pu être passé, avec toute-
fois un bémol : la perte de l’exclusivité d’in-
tervention en français au profit de Bruxelles-
Accueil, désormais sous-traitant de Brussel-
Onthaal, auparavant opérateur uniquement 
habilité en néerlandais. Le SeTIS Bruxelles a 
pris connaissance de ses dispositions à pos-
teriori et ne peut que regretter le manque de 
transparence dans ces prises de décisions. 

RELATIONS EXTERIEURES  

ET QUALITE 
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La vraie douche froide est toutefois venue de 
l’un de nos partenaires historiques princi-
paux, à savoir le CPAS de Schaerbeek. À la 
suite de restrictions budgétaires consé-
quentes, les dirigeants de l’organisme ont 
décidé de raboter tous les frais connexes et 
le renouvellement du marché public qui 
nous lie est évidemment entré dans le 
champ de vision, en divisant par 10 les mon-
tants réservés à la réalisation de cette action 
au sein du deuxième plus grand CPAS de la 
Région, mettant ainsi en péril plus de 10 ans 
de collaboration ainsi que le partenariat du 
projet AMIF.  

Le SeTIS Bruxelles a remis une offre à ce mar-
ché public en signalant que le projet AMIF ne 
pourrait pas couvrir les besoins et ne devait 
pas être évaluée comme source de finance-
ment unique de ce partenariat. Après ana-
lyse du dossier avec des rapports étayés en 
interne, le centre a accepté de revoir les 
fonds à la hausse pour permettre la conti-
nuité de la collaboration, à minima avec le 
service apprentissage des langues du dépar-
tement ISP, dont l’activité dépend fortement 
de la présence d’interprètes.  

Les nouvelles procédures lancées au forceps 
par la direction en fin d’année 2023 restent 
toutefois de mauvais augure pour la durabi-
lité de la collaboration, notamment autour 
du projet AMIF, qui représentait une entrée 
financière importante.  

Cette question a également amené le SeTIS 
Bruxelles à revoir son rapport à ce subside 
européen, toujours plus contraignant (et la 
nouvelle programmation n’est pas en reste !) 
et probablement de moins en moins ren-
table pour son activité. L’année 2024 sera 
décisive sur la question de la continuité de 
ce dispositif de financement.  

Renforcement de l’équipe 

Dans le cadre du développement stratégique 

des activités du SeTIS Bruxelles et de la 
restructuration qui en découle, il a été ques-
tion de mettre en place un deuxième poste 
au sein du département relations exté-
rieures et qualité. C’est ainsi que la procé-
dure de recrutement qui a d’abord sollicité 
l’intérêt de 20 candidats a abouti après un 
test écrit et un entretien en octobre à l’enga-
gement pour la mi-novembre d’une an-
cienne collègue interprète, passée entre-
temps par diverses expériences profession-
nelles en tant qu’éducatrice spécialisée 
avant de devenir la nouvelle chargée des re-
lations extérieures du SeTIS Bruxelles.  

La mission de cette nouvelle collègue con-
siste principalement à assurer un suivi de 
terrain en renforçant les liens avec les utili-
sateurs finaux, à savoir, les travailleurs et tra-
vailleuses qui rencontrent nos collègues in-
terprètes au quotidien.  

Les contours de la fonction restaient encore 
à préciser à son engagement et le but est 
que ce poste évolue avec les besoins du Se-
TIS Bruxelles en général, et du département 
en particulier. Les 6 dernières semaines de 
2023 ont essentiellement servi à l’intégra-
tion de la nouvelle recrue dans l’équipe, une 
redécouverte des partenaires principaux du 
SeTIS Bruxelles et des enjeux qui les entou-
rent.  

Nul doute que l’année 2024 commence avec 
de nombreux défis à relever, notamment la 
collaboration avec l’ONE, le Centre d’arrivée 
du Petit Château, Actiris ou encore le CHU 
Brugmann.  

Il sera également question de mettre en 
place des procédures de suivi plus personna-
lisées pour chacun de nos utilisateurs, déve-
lopper une méthodologie de travail autour 
de la sensibilisation des travailleurs de ter-
rain, notamment avec des séances de forma-
tion et des outils de communication remis à 
jour.  
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Enfin, un chantier conséquent en 2024 sera 
celui de la transition des utilisateurs vers la 
nouvelle plateforme DUSC et l’harmonisa-
tion des données pratiques et de la tarifica-
tion pour tous les utilisateurs actifs dans la 
base de données du SeTIS Bruxelles.  

Plusieurs stratégies sont en place tels que les 
séances de prise en main et la préparation 
d’un nouveau site internet pour le SeTIS 
Bruxelles dont l’axe principal sera l’accès à la 
plateforme.  

Nos utilisateurs et interlocuteurs 
 1.073 lieux de prestations 
 5.296 personnes en rendez-vous 
  601 utilisateurs de facturation 
 128 nouveaux codes utilisateurs, 

autant de lieux de prestations 

L’année 2023 a encore été ponctuées de ren-
contres avec les services utilisateurs ont 
servi des objectifs variés en cette année 
2023. Tout d’abord, des réunions de suivi. Ce 
fut notamment le cas avec le CHU Brug-
mann, la consultation ONE du CHU St-Pierre, 
le BAPA Via pour les formations citoyenneté 
et la mise en place des séances d’informa-
tions en droits et devoirs. Enfin, un suivi par-
ticulièrement important est celui du Centre 
d’arrivée de Fedasil (ex-Petit Château) qui or-
ganise des réunions trimestrielles en tripar-
tite avec l’autre opérateur d’interprétation 
en milieu social bruxellois, Brussel-Onthaal. 
Le point de friction entre les interprètes de 
nos deux services était étroitement lié à l’ab-
sence d’une coordination pour réguler l’attri-
bution des prestations et éviter que des in-
terprètes ne doivent assumer des responsa-
bilités qui ne leur incombent pas.  
 
Notre revendication pendant plus d’un an et 
demi pour améliorer cette gestion des inter-
prètes a finalement été entendue et le 
Centre d’arrivée a pu engager une personne 
pour le dispatching des demandes fin 2023. 

Son entrée en fonction a eu lieu en janvier 
2024. 

Nous étions notamment aux côtés de nos 
homologues néerlandophones auprès du 
Comité d’Accompagnement (COMAC) d’Acti-
ris, également réuni autour d’une demi-jour-
née de travail sur le renouvellement du man-
dat qui nous lient à l’agence régionale de 
l’emploi.  

Le renouvellement des activités était égale-
ment au cœur des discussions avec les nou-
veaux marchés publics, notamment avec le 
CPAS d’Anderlecht ou encore le sensible dos-
sier visant à un équilibre AMIF-marché pu-
blic avec le CPAS de Schaerbeek, nous y re-
viendrons.  

Dans certains cas, il s’agissait de la mise en 
place de nouveaux projets avec des parte-
naires déjà existants ; ce fut notamment le 
cas avec la Croix-Rouge de Belgique pour ses 
activités à Bruxelles dans la cadre du contro-
versé Brussels Deal ou encore de l’organisa-
tion d’animations en Droits et Devoirs et Ci-
toyenneté avec le BAPA Convivial, dont les 
activités ont connu un développement radi-
cal au cours de cette année.  

Le SeTIS Bruxelles a également été sollicité 
en 2023 pour la participation au travail d’en-
quête réalisé par le CBAI dans le cadre de ses 
missions CRACS (Centre Régional d’Appui à la 
Cohésion Sociale) afin d’évaluer l’impact du 
dispositif régional de cohésion sociale sur les 
publics bénéficiaires. Une séance de forma-
tion « Comment travailler avec un inter-
prète ?» a été mise en place par les enquê-
trices ainsi que deux séances de travail avec 
une interprète-animatrice en citoyenneté 
qui a pu aider à la manœuvre autour de 
l’adaptation du questionnaire aux publics 
arabophones infra-scolarisés.  

Enfin, la rencontre avec le service spécialisé 
dans l’intervention auprès de consomma-
teurs de substances en milieu carcéral I.Care 
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a pu donner lieu à des séances de sensibili-
sation avec l’ensemble des interprètes sur le 
travail en prison, et plus particulièrement 
avec des publics fragilisés au niveau de la 
santé mentale et des assuétudes.  

Le feedback : un regard précieux 

La gestion est aussi une des tâches attri-
buées historiquement au département rela-
tions extérieures et, ce dernier qualificatif 
étant évidemment au centre de la question.  

Depuis de nombreuses années, le processus 
de gestion des retours faisait l’objet de ré-
flexions pour certains, de critiques pour 
d’autres. Ce processus, pourtant fondamen-
tal pour mieux comprendre comment le tra-
vail des interprètes est perçu par les utilisa-
teurs met systématiquement en lumière des 
aspects qui concernent à la fois l’interprète 
évoqué, mais aussi le SeTIS Bruxelles dans 
son organisation et ses procédures, et 
presque toujours le travail de nos utilisa-
teurs, leur organisation et leur compréhen-
sion de notre métier. Malheureusement, le 
constat général est que les retours sont 
presque toujours négatifs et qu’ils manquent 
souvent de contextualisation, de rigueur fac-
tuelle et de pondération. 

En 2023, l’opportunité s’est présentée de 
travailler avec le Master en Ingénierie So-
ciale (MIAS) de la Haute Ecole Henallux. Un 
groupe de 6 étudiants du Master ont ainsi 
reçu une commande de consultance en sep-
tembre à livrer pour avril 2024. Celle-ci porte 
sur la manière de mieux récolter les retours 
des utilisateurs tant au niveau des presta-
tions que des services rendus et intégrer ces 
nouvelles procédures dans les changements 
déjà en cours.  

En effet, dans le cadre de la réattribution des 
tâches vers les coordinateurs, le processus 
de gestion des plaintes avait déjà fait l’objet 
d’une formalisation et d’une explicitation à 

ces derniers. Progressivement les coordina-
teurs devront également traiter les retours 
des utilisateurs avec les membres de leur 
équipe, en duo avec la coordinatrice 
d’équipe Opérations. L’implication du res-
ponsable des relations extérieures doit de-
venir, à termes, l’exception et plus la règle. 

Les rencontres, tisser du lien 

Le cœur des relations extérieures se trou-
vent dans les rencontres avec toutes les par-
ties prenantes qui marquent un intérêt pour 
le SeTIS Bruxelles et réciproquement. L’an-
née 2023 a été riche d’événements et de mo-
ments de rencontre qui permettent au SeTIS 
Bruxelles de s’enrichir en connaissance et de 
rayonner à l’extérieur.  

Outre les réseaux dont le SeTIS Bruxelles est 
membre actif depuis des années comme 
Santé mentale en exil et la coordination so-
ciale schaerbeekoise, les occasions pour 
échanger entre professionnels n’ont pas 
manqué.  

Ainsi, le responsable a pu assister ou partici-
per à différents événements locaux et inter-
nationaux :  

 Rencontre Images Mentales - Psy-
mages, La Vénerie, 16 février.  

 International Conference on Public 
Services Interpreting and Translation 8, 
Université de Alcalá de Henares (Es-
pagne), 22 -23 -24 mars.  

 Colloque international « Langues, 
Lettres et Traductologie : quel(s) ensei-
gnement(s) du passé pour relever les 
défis de l’avenirௗ? » 60 ans de l’ EII-FTI, 

Université de Mons, 28 Avril . 

 Journée d’étude « Une collaboration 
entre les CPAS et les entreprises d’in-
sertion sociales en Région de 

Bruxelles-Capitale : défis et réponses 
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communes », Parlement Bruxellois, 28 
juin.  

 Colloque International ENPSIT «InDia-
log #4 », Université de Gand, 18-19 sep-
tembre.  

 Colloque « 20 ans du SSM Ulysse », 
Théâtre Marni, 4-5 octobre.  

 Journée de l’accompagnant - l'accom-
pagnement ISP dans un contexte de mi-
gration (FeBISP), SeTIS Bruxelles/Pianofa-

briek,  19 octobre. 

 Journée d’étude « Quel Accueil ! », Area 
42, 23 novembre.  

 Rencontre Associative « Le public Co-
hésion Sociale (CRACs) », Espace 
Magh, 7 décembre.  

Lors du colloque InDialog #4 organisé à l’Uni-
versité de Gand, une présentation des réali-
tés de l’interprétation en milieu social en 
Belgique a pu être réalisée conjointement 
avec la Pr. Anne Delizée et Pascal Rillof, coor-
dinateur de la cellule certification des inter-
prètes sociaux à l’Agentschap Integratie-In-
burgering. La présentation se trouve en an-
nexe. 

A la rentrée de septembre, le SeTIS Bruxelles 
a été invité à faire une présentation à l’en-
semble des travailleurs PSE de l’ONE dans le 
cadre de son colloque annuel de rentrée (en 
visio). Plus de 400 professionnels des ser-
vices de promotion de santé à l’école ont 
ainsi pu avoir un récapitulatif de notre mis-
sion et de notre riche et longue collaboration 
avec l’Office de la naissance et de l’enfance.  

Cette année encore, le SeTIS Bruxelles a éga-
lement été sollicité par des homologues et 
étudiants pour répondre à des questions sur 
notre travail et son organisation. Des ren-
contres ont ainsi eu lieu avec l’Agentschap 
Integratie Inburgering, mais aussi une étu-
diante interprète de la VUB et deux étu-
diantes infirmières de la Haute école HE2B.  

Validation des compétences 
C’est un chantier de longue haleine mais 
l’enjeu est de taille. Pour rappel, le SeTIS 
Bruxelles a rassemblé en septembre 2021 les 
principaux acteurs de l’interprétation en mi-
lieu social francophone et de la médiation in-
terculturelle en milieu hospitalier autour de 
la question centrale de la reconnaissance 
des métiers d’interprète en milieu social et 
de médiateur interculturel. L’objectif est 
double : participer à une meilleure visibilité 
du métier pour les institutions et donner une 
reconnaissance aux professionnels se for-
mant et exerçant ce métier au quotidien de-
puis plus de 30 ans. 

Le dossier remis en novembre 2021 au Ser-
vice Francophone des Métiers et Qualifica-
tions (SFMQ), organisme inter-fédéré réunis-
sant les autorités de la Fédération Wallonie-
Bruxelles, de la Région Wallonne et de la Ré-
gion Bruxelloise, a suivi son cours en 2023, 
avec la finalisation et la remise et la valida-
tion de l’étude préliminaire – étude de 135 
pages  à laquelle le SeTIS Bruxelles a pu par-
ticiper activement au sein d’un groupe de 
travail dédié –à la Chambre des Métiers qui 
a ensuite abouti à la présentation du groupe 
d’experts qui constituera la Commission de 
Référentiel Métier (COREF), initialement 
prévu de février à juillet 2024. Les institu-
tions représentées au sein de la COREF sont :   

 SeTIS Bruxelles  
 SeTIS Wallon  
 Bruxelles-Accueil  

 Le Monde Des Possibles (projet Univer-
bal)  

 SPF Santé Publique, Sécurité de la 
chaîne alimentaire et Environnement 

(Cellule Médiation Interculturelle)  

 FEDASIL, Service Etude et Politique 
(Coordination de la médiation intercul-

turelle)  
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 UMONS – Faculté de Traduction et In-
terprétation  

 Agentschaap Integratie Inburgering – 
Service Certification des Interprètes et 
traducteurs sociaux ; 

 CRILUX  
 UNIPSO  

 FOREM  
 FESEFA 

A l’issue de ces travaux et la publication du 
Profil-métier de l’interprète en milieu social, 
viendra ensuite la COPROFOR (Commission 
du Profil Formation) avec d’autres interve-
nants pour chacune des institutions repré-
sentées. 

Linguistreaming, peu de résultats 

Un dossier qui aura également mobilisé 
beaucoup de temps et d’énergie pour les re-
lations extérieures au cours de ces cinq der-
nières années a été celui de ce que les ac-
teurs bruxellois de l’interprétation en milieu 
social ont appelé « linguistreaming ». Un 
premier texte, envoyé à l’ensemble des 
membres du gouvernement et aux chefs de 
groupes du Parlement bruxellois était paru à 
la rentrée politique de 2019. Les réponses du 
gouvernement bruxellois, plus particulière-
ment des cabinets des ministres Ben Hamou 
et Maron, ont d’abord été enthousiastes, 
puis le COVID est passé par là, mettant l’en-
tièreté du dossier en pause pendant 2 ans.  

C’est ensuite une autre crise, celle de la 
guerre en Ukraine, qui a mobilisé le poli-
tique, désormais plus enclin à parler des ma-
tières qui nous concernent. Un travail de 
mise en commun et de présentation des en-
jeux avait déjà été annexé au rapport d’acti-
vité 2022, il a donné lieu à un accord de prin-
cipe des collèges réunis COCOF-COCOM le 
1er décembre 2022 autour de la mise en 

 

place de travaux visant à la proposition d’un 
Décret-Ordonnance conjoint permettant la 
reconnaissance du secteur de l’interpréta-
tion en milieu social en Région de Bruxelles-
Capitale et son financement structurel à tra-
vers un système d’agrément. Dans la foulée, 
le Cabinet Maron avait également ouvert 
une ligne de financement COCOM pour les 3 
opérateurs (SeTIS Bruxelles, Bruxelles-Ac-
cueil/Brussel-Onthaal, et Info-sourds). Tout 
ceci s’inscrit dans la logique du Plan Social-
Santé Intégré, le PSSI. 

Les aléas du politique nous ont finalement 
laissé un peu désemparés en cette fin d’an-
née 2023 puisque le cabinet de la ministre 
de la Cohésion Sociale a connu des change-
ments au moment même où le nouveau dé-
cret de cohésion sociale entrait en vigueur. 
L’année 2024 s’est donc entamée avec le Se-
TIS Bruxelles hors du dispositif de cohésion 
sociale et sans nouvelles perspectives sur les 
prochaines années, malgré la promesse de 
nous garder dans le giron pour cette année. 
Nous l’évoquions précédemment, l’année 
électorale nous laisse dans une série d’incer-
titudes sur ce dossier également.  
 
C’est d’ailleurs pour cette raison que les 3 
opérateurs se sont fendus à la rentrée parle-
mentaire de septembre d’un mémorandum 
adressé à l’ensemble des partis représentés 
au parlement bruxellois, ainsi qu’aux parte-
naires sociaux et à l’administration de la CO-
COF. Ce texte se trouve en annexe au rapport 
d’activités. Nous avons eu l’occasion de ren-
contrer l’ex-ministre et députée CD&V 
Bianca Debaets, ainsi que Philippe Van Parijs, 
président du Conseil bruxellois pour le mul-
tilinguisme. Le Mémo Bruxsel Babel début 
2024 fait état de notre réalité de travail et 
adresse parmi ses recommandations aux 
candidats régionaux de prêter une attention 
particulière au financement de notre action.  
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Perspectives : Le plan stratégique 
et la gestion de projets 
Dans le cadre des développements mis en 
place à l’issue du coaching par Agile Maker, 
Le département relations extérieures et qua-
lité ont également reçu l’attribution en 2023 
de gérer le portefeuille de projets, dont le 
but est d’alimenter à travers des aspects 
opérationnels, un plan stratégique plurian-
nuel décidé et piloté par le comité de direc-
tion.  

Les outils de gestion du portefeuille de pro-
jets et du plan stratégique ont été élaborés 
cette année et ils doivent désormais entrer 
dans les habitudes de travail du comité de di-
rection.!  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

Mais ce qui semble simple sur le papier, ne 
l’est pas toujours dans les faits ! Le comité de 
direction a en effet encore beaucoup de pain 
sur la planche avec les différents change-
ments et les vieilles habitudes de plonger 
dans l’opérationnel en délaissant les aspects 
stratégiques restent tenaces. L’année 2024 
sera donc déterminante sur la capacité à 
faire ce changement de paradigme supplé-
mentaire  
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Une Révolution  
L’enjeu principal à court terme est la mise en 
place définitive du nouveau logiciel Dusc. La 
nouvelle plateforme en ligne de gestion des 
demandes et des prestations est révolution-
naire à plus d’un titre !  

A l’image des outils informatiques mo-
dernes, elle est en même temps à disposi-
tion des Utilisateurs, des Interprètes et des 
Gestionnaires internes. Les informations 
sont partagées en temps réel. Chaque ‘user’ 
dispose des données dont il a besoin et qui 
lui sont destinées. Le système gère les de-
mandes depuis leur encodage jusqu’à leur 
facturation.  Les moments clés sont les sui-
vants : 

1. L’utilisateur encode sa demande : le sys-
tème lui fournit les plages disponibles 
en tenant compte du temps de déplace-
ment des interprètes libres ; 

2. L’interprète preste et encode les 3  
temps-clé : arrivée, début et fin de pres-
tation sur l’application mobile ; 

3. L’utilisateur valide les temps de presta-
tions transmis par l’interprète; 

4. La facturation a lieu en fin de mois. Les 
factures sont immédiatement dispo-
nibles aux utilisateurs concernés via la 
plateforme ;  

5. Le logiciel de comptabilité est mis à jour 
de manière automatique à chaque pro-
cessus de facturation ; 

6. Le système permet également d’en-
voyer directement au secrétariat social 
les prestations du mois de chaque inter-
prète salarié avec le calcul des jours de 
congé.  

Nous n’y sommes pas encore. Le travail est 
ardu et conséquent. L’implémentation du 
système prend plus de temps que prévu. 

 

 

  

Il met les équipes sous pression, plus parti-
culièrement les départements Opérations et 
Administration.  

Pourtant au fil des semaines, le système se 
construit et prend bonne forme. Nous avons 
hâte de boucler ce chapitre ! 

 

Structuration 
La mise en place du nouvel organigramme a 
bien avancé depuis mai dernier. Le processus 
recrutements et d’entrée en fonction des 
personnes  concernées est achevé. Nous en 
sommes au stade des formations, des ap-
prentissages. La délégation des tâches se 
poursuit progressivement. 

Que ces trois étapes semblent si simples 
couchées sur le papier ! Inutile de préciser 
que sur le terrain, c’est une autre paire de 
manches et un défi quotidien. Une histoire 
qui s’écrit au fil des jours et qui progresse 
lentement mais sûrement.  

Le point central est bien entendu la mise en 
place des coordinations d’équipe inter-
prètes. Il y a désormais 6 coordinateurs à qui 
ils faut transférer les dossiers. Des dossiers 
pointus comme l’évaluation des travailleurs, 
la gestion des congés et des récupérations 
internes. Des dossiers sensibles comme la 
gestion des plaintes. Sans compter tout l’en-
jeu d’établir une meilleure politique de com-
munication. Tout est neuf, pour tous les res-
ponsables et les travailleurs.  

Vous l’aurez lu en pages 25 à 29, la restruc-
turation du département ISP est achevée. Le 
département est monté en puissance et at-
teint sa vitesse de croisière. En cette fin d’an-
née 2023, ce sont 25,33 ETP en contrat d’in-
sertion qui ont été presté. Cela représente 

DEMAIN … 
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44 travailleurs en cours d’année ! L’objectif 
pour le renouvellement du mandat qui aura 
lieu en 2024 est d’atteindre les 32 ETP em-
ployés sous contrats insertion ! 

 

Défi RH  
Un département à particulièrement été mal-
mené ces derniers temps. La situation est le 
résultat d’un malheureux concours d’événe-
ments. La partie de ce rapport dédiée à ce 
département y revient plus en détail en 
pages 19 à 23.  

Heureusement l’équipe retrouve une stabi-
lité, ce qui est favorable à la reprise en main 
du département et des dossiers latents. Pour 
absorber les nombreux changements struc-
turels en cours, il est essentiel d’avoir une 
GRH solide et bien structurée. 

 

11.11.11 
C’est une surprise ; Ce n’est pas un mais deux 
emménagements que le SeTIS Bruxelles de-
vra réaliser !  

Un premier emménagement provisoire chez 
11.11.11, rue de la Linière 11 à Saint-Gilles. 
Le SeTIS y prendra, dès le 24 juin, ses quar-
tiers jusque fin octobre 2024.  

A ce moment-là, les quelques travaux d’amé-
nagements nécessaires auront eu lieu à la 
Cité des Associations (rue Emile Féron 153 à 
Saint-Gilles) et nous pourrons nous installer 
pour les 20 prochaines années au moins !  

 

AMIF – Quel avenir ? 
Autant les marchés publics ONE et Actiris ont 
été renouvelé avantageusement, autant le 
projet européen AMIF 2022-2025 mis en 
place en collaboration avec le CPAS de 
Schaerbeek est en perte de vitesse et en 
grande difficulté en cette fin d’année 2023. 

 

La lente détérioration de la situation interne 
(restructuration, départs multiples, grosses 
difficultés financières) du CPAS et, en paral-
lèle, la détérioration de la collaboration ont 
petit à petit étouffé le projet. Il se retrouve 
réduit à peau de chagrin. Avec une difficulté, 
voir une incapacité à mettre en place les 
nouvelles exigences de l’Europe liées à la 
programmation 2022-2025. Le volume de 
demandes du premier semestre 2024 fait 
pâle figure. S’il se maintient aussi bas, celui-
ci ne justifiera pas le maintien et l’entretien 
de la complexe et lourde machine euro-
péenne qu’exige le projet AMIF.  

 

Relations Extérieures 
Last but not least ! Le département s’est 
agrandi afin de porter les importantes ambi-
tions en termes d’approche et d’améliora-
tion des collaborations avec les utilisateurs 
les plus importantes.   

C’est le pendant du nouveau logiciel. Nous 
avons fait le pari que l’un ne va pas sans 
l’autre. Nous dégageons du temps relatif à la 
gestion des demandes pour en consacrer 
plus à l’entretien de la relation, au fait d’être 
plus proche et de mieux répondre aux de-
mandes multiples et variées des utilisateurs, 
tous secteurs confondus.  

Nous entamerons le travail avec les plus gros 
mais ne bouderons pas les plus petits. En 
ligne de mire, on pense notamment au CHU 
Brugmann, utilisateur pour lequel le taux de 
non-réalisé est le double de la moyenne gé-
nérale.  

Nul doute que l’année 2024 sera pleine de 
défis  passionnants pour ce département 
également 



 

 

 

  



 

 

 

 


