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En 2017, le Service d’Interprétariat Social de | ’asbl Bruxelles Accueil et le
‘Sociaal Vertaalbureau van de vzw Brussel Onthaal’ n’'ont pu garantir leurs
services d’interprétariat et de traduction en milieu social que grace a la bonne
collaboration des nombreux interpretes et traducteurs en milieu social, au
soutien des différentes autorités subsidiantes, a 'engagement de I'équipe, aux
nombreux utilisateurs...

Un grand merci pour le travail accompli en 2017 !
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Liste des abréviations

BaPa Bureau des Primo-arrivants de la Ville de Bruxelles
BO/BA Brussel Onthaal vzw — Bruxelles Accueil asbl

CAW Centrum Algemeen Welzijn

CGGz Centrum Geestelijke Gezondheidszorg

CLB Centrum Leerlingenbegeleiding

COCOF Commission Communautaire Francaise

DAC Derde Arbeidscircuit (tewerkstellingsprogramma)
GECO Gesubsidiéerde contractuele (tewerkstellingsprogramma)
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NOH Neder-Over-Heembeek
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Wijn taal
Raakt jouw taal aan.
Hoor tet soet babaal van
A dée woorden, sinnen, soencn.
Da s pas een warm accueil|onthaal,

Geert van Istendael,
Ecrivain et poete
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INTRODUCTION

Bruxelles est une ville passionnante, un labyrinthe de niveaux de pouvoir, un
enchevétrement d’organisations, une tour de Babel abritant des générations anciennes et

nouvelles, un patchwork de langues.

Dans ce désordre organisé, entierement a la base, opére le service d’interprétariat et de
traduction en milieu social ‘Brussel Onthaal / Bruxelles Accueil’, au service du petit citoyen
et surtout du néo-arrivant. Sans tralala, un peu a I'écart du chemin, loin des pouvoirs et des

médias, a 'ombre des services sociaux.

Nous faisons des traductions et de l'interprétariat. Mille bénévoles sont impliqués, pour la
plupart des experts par leur vécu, car hier ils étaient eux-mémes néo-arrivants. Bénévoles
guant au travail, mais professionnels accomplis quant a leur empathie et précision
émotionnelle dans linterprétariat. Une armée flexible, capable de transformer le chaos
linguistique en solution simple, et ce dans n'importe quelle langue. ‘Abracadabra’ devient
‘Aha’. Ces interprétes, ainsi que les administrateurs, sont peu rémunérés, a part
Iempowerment’ qui leur permettra de participer pleinement a la vie pétillante bruxelloise de
demain. En 2017, BO/BA ont célébré leur vingtieme anniversaire et a cette occasion nos

traducteurs et interpretes ont été sous le feu des projecteurs.

Brussel Onthaal/Bruxelles Accueil est une organisation a I'ancienne qui refuse de se perdre
dans le dédale institutionnel tellement typique de notre pays. Un poisson dans I'océan de la

diversité.

Pour Brussel Onthaal / Bruxelles Accueil, la langue n’est jamais un probléme. Il y a une

solution a tout.
Un travail d’interprétariat pour une traduction sur mesure !

Bob Pleysier,
Président du Conseil d’Administration




1/ Vingt ans de Brussel Onthaal vzw — Bruxelles Accueil asbl:
historique.

Démarrage en silence...

En 1985, quelques volontaires s’occupent des premieres activités de traduction et

Un nouveau projet...

d’interprétariat au sein de l'asbl / vzw bilingue
Brussel Onthaal - Open Deur / Bruxelles Accueil -
Porte Ouverte, située 6, rue Tabora en plein coeur
de Bruxelles. A cette époque-la, lafflux de
demandeurs d’asile, en provenance surtout de
I'lran, ainsi que les premiers débuts du Petit-
Chéateau en tant que premier centre d’accueil, ont
déclenché le processus. Résolument, on a opté
pour le bénévolat: ex-coopérants, des personnes
appartenant aux communautés étrangeres a
Bruxelles, etc. se sont mises au service
d’allophones ne maitrisant ni le néerlandais ni le
francais.

Le 1° octobre 1997, les asbl ‘Brussel Onthaal’ et
‘Bruxelles Accueil’ sont activées dans la rue du Midi 69
et chargées de développer le nouveau projet ‘sociaal
vertaalbureau - service d’interprétariat social’. En 1999,
Brussel Onthaal obtient un premier subside. Durant ces i
premieres années, les services s’adressent ,‘
principalement aux allophones. Grace a Ila |
professionnalisation des services d’aide, ainsi qu’aux
évolutions dans le secteur débutant de l'interprétariat et
de la traduction en milieu social, Brussel Onthaal /
Bruxelles Accueil devient également un service d’aide de
seconde ligne, en tant qu’instrument au bénéfice des
services d’aide pour allophones.
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Déménagement...

En avril 2000, les asbl disposent d’'un
espace plus ample au site Saint-Joris
dans la rue des Alexiens 16. La
professionnalisation des services
d’interprétariat et de traduction continue
grace a un texte vision, des accords de
coopération avec les interpretes /
traducteurs, la formation sur mesure, un
code deéontologique, et ce de concert
avec dautres  services  sociaux
d’interprétariat et de traduction. En
qualité de services bruxellois
d’interprétariat et de traduction en milieu
social, Brussel Onthaal / Bruxelles Accueil continue a travailler de maniére complémentaire
dans toute la Belgique, mettant a disposition un large réseau d’interprétes / traducteurs,
principalement des volontaires, pour environ 130 langues. Les interprétes / traducteurs
certifiés entrent en action, mais le milieu bruxellois plurilingue demeure problématique pour
eux. En 2015, la Flandre integre les services d’interprétariat et de traduction dans le
nouveau ‘Agentschap Integratie en Inburgering’. ‘Brussel Onthaal’ n’y cadre pas vraiment
bien, étant bilingue, bruxellois et bénévole. Nous continuons donc indépendamment : un
moment difficile, qui donne cependant un nouvel élan au fonctionnement.

Persévérer obstinément..

En novembre 2015, nous avons trouvé notre
emplacement actuel situé square Sainctelette 12, au
milieu d’'un quartier en pleine expansion. Le défi est
géant vu l'afflux massif de demandeurs d’asile en
provenance de Syrie, dlrak, de Somalie,
d’Afghanistan, d’Erythrée etc. Le recrutement ciblé,
combiné aux formations spécifiques, nous donne la
force de gérer les nombreuses demandes
d’interprétariat, souvent aussi pour de nouvelles
langues. La professionnalisation poussée demeure
notre ambition : nous développons un projet de
politique 2015-2018, ainsi qu’une stratégie visant a
améliorer la qualité et la communication. Maintenir
I'équilibre entre croissance (de quelques centaines a
plusieurs milliers de prestations annuelles) et
moyens (subsides, propres revenus, personnel)
demeure un exercice difficile. Mais au cours des vingt années passées, rien n’a pu nous
décourager.

g
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Et finalement la célébration, le 5-10-2017, de notre 20'®™¢ anniversaire au musée de la
bande dessinée belge, une jolie brochure, une petite vidéo et rien que des visages
radieux ...
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Voici également quelques chiffres portant sur les vingt ans écouleés...

e En 20 ans, 133.661 prestations d’interprétariat et de traduction en milieu social
ont été effectuées !

Demandes d’interprétariat et de traduction

Permanence de premiére ligne 2.469

Interprétariat par déplacement 60.818
Interprétariat par téléphone 73.088
Traduction écrite 16.627
Non-spécifié 8.165

e En 20 ans, 133.661 prestations d’interprétariat et de traduction en milieu social
ont été effectuées !

Prestations d’interprétariat et de traduction en milieu social

821 17.601

1997 2016: 78 langues différentes

Prestations d’interprétariat et de traduction

Demandes d’interprétariat et de traduction 2.389
Interprétariat par déplacement 48.029
Interprétariat par téléphone 68.461
Traduction écrite 13.215
Non-spécifié 1.567
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Pascal Smet, Ministre bruxellois

Theo Francken
Secrétaire d’état a I’asile et 'immigration

Seppe Brantegem
Service des Tutelles
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2/ QU’EST-CE QUE L’'INTERPRETARIAT ET LA TRADUCTION
EN MILIEU SOCIAL ?

Il reste utile de bien cerner la spécificité de l'interprétariat et la traduction en milieu social.

° Définition:

Une définition commune acceptée par toutes les initiatives néerlandophones et franco-
phones d’interprétariat et traduction en milieu social’ a été formulée en 2004 par la Concer-

tation Fédérale de la Traduction et de I'Interprétariat en milieu social de I'époque:

“Par interprétariat/traduction en milieu social, on entend la restitution compléte de messages
oraux/écrits de lalangue source vers lalangue cible, de maniére neutre et fidéle, dans un contexte
social, notamment celui du secteur social et de la santé, de I'’enseignement, de I'emploi et du
logement social, de I'accueil et de 'accompagnement des demandeurs d’asile, des services pu-
blics proposés par les autorités dans le cadre de leurs missions sociales destinées aux habi-
tants.”

Les services flamands d’interprétariat et de traduction en milieu social utilisent actuellement

la définition suivante:

« L’interprétariat et la traduction en milieu social consiste a transmettre fidélement et intégrale-
ment des messages oraux ou écrits dans un contexte social : le secteur de I’action sociale et de
la santé, services publics, enseignement, emploi, intégration civique, accueil des demandeurs
d’asile,...»

voir www.sociaaltolkenenvertalen.be ou http://www.integratie-inburgering.be

° Qu’est-ce qu’un service d’interprétariat et de traduction en milieu social?
Un service d’interprétariat et de traduction en milieu social gére un processus qui a pour
but:

- D’assurer une transposition fidéle, intégrale et neutre de messages oraux ou écrits

d’'une langue source en une langue cible,
- Et ceci sur ordre d’une institution (I'utilisateur), afin de permettre aux organismes
d’aide et d’assistance sociaux et publics d’offrir a tout un chacun la possibilité d’ac-

céder a leurs services réguliers.

La gestion de ce processus comprend quatre aspects différents:
- Proposer une aide d’interprétariat et de traduction de qualité en milieu social

- Garantir le matching
- Répondre aux demandes d’interprétariat et de traduction
- Assurer une coopération de qualité avec le demandeur d’interprétariat et de traduc-

tion.
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° Pour quels secteurs les services d’interprétariat et de traduction en milieu social
travaillent-ils?

Les services d’interprétariat et de traduction travaillent pour 12 secteurs définis,
c.-a-d. :

1) Services publics (CPAS, services communaux, etc.)

2) Santé (Hobpitaux, maisons médicales de quartier etc.)

3) Soins de santé mentale (CSSM, hopitaux psychiatriques, etc.)

4) Famille et action sociale (CAP, ONE, Service d’Aide intégrale a la Jeu-
nesse)

5) Emploi (VDAB, boutique de I'emploi etc.)

6) Logement social (Bureau de location sociale, etc.)

7) Enseignement (Ecoles, PMS/CAS, etc.)

8) Accueil/intégration/intégration civique (Bureaux d’accueil, services d’intégration,
etc.)

9) Secteur juridique (Fedasil, Croix Rouge, ONG, etc.)

10) Juridische sector (Centres pénitentiaires, avocats, etc.)

11) Prévention et sécurité (Police, etc.)

12) Secteur socioculturel (Auto-organisations, asbl, etc.)

° Quelle est I’offre proposée par un service d’interprétation et de traduction en mi-
lieu social?

Les services d’interprétation et de traduction en milieu social proposent des prestations d'’in-
terprétariat par téléphone, par webcam et par déplacement, ainsi que des traductions

écrites. Selon leur région et les accords réciproques, ils proposent partiellement cette offre.

L’interprétariat par téléphone et par webcam versus l’interprétariat par déplacement:

se préte parfaitement a des conversations courtes/imprévues qui ne
sont pas trop chargées émotionnellement et qui n'impliquent pas de documents (écrits). L’interpré-
tariat s’effectue par téléphone. Toutefois, I'absence de la communication non-verbale peut rendre
I'entretien plus difficile : l'interpréte n’a en effet pas de contact visuel avec ses interlocuteurs. Un des
avantages de linterprétariat par téléphone est par contre qu’il peut étre organisé en trés peu de

temps et qu’il garantit un plus grand anonymat.

se préte également a des conversations courtes ou moyennes, pour
lesquelles une certaine distance est désirable pour l'interpréte (p. ex. pour des raisons de sécurité
ou pour que le client se sente plus a l'aise). L'interprétariat s’effectue via un ordinateur ou une ta-

blette équipée de webcam. Son avantage est de visualiser aussi la communication non-verbale.

est indiqué en cas d’interprétariat de conversations plus longues ou

trés émotionnelles. Cette forme d’interprétariat est également préférable lorsque la communication
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non-verbale est trés importante, qu’on utilise des documents et qu’il faut interpréter simultanément

pour plus de deux personnes.

L’interprétariat en milieu social versus la médiation interculturelle:

L’interprétariat en milieu social et la médiation interculturelle sont deux instruments a la fois différents
et complémentaires qui permettent de résoudre les problemes de langue entre I'assistant social et

son interlocuteur allophone.

Il est important pour le travailleur social de connaitre la différence entre les instruments et de savoir
auquel il a intérét a faire appel dans le cadre de son aide. L'utilisation de l'instrument correct dans

I'aide proposée a l'interlocuteur allophone fait partie de la politique linguistique de I'organisation.

L’interpréete en milieu social
A pour mission de restituer des messages oraux de maniére compléte et fidéle d’une langue vers

une autre, et ceci dans le contexte d’'une aide et de services sociaux et publics. On fait appel aux
services d’un interpréte en milieu social lorsque des problémes de langue empéchent les personnes
de communiquer entre elles. L’interpréte social n’ajoute ni omet aucune information et s’efforce de
rendre la communication entre les interlocuteurs aussi directs que possible. L’interpréte en milieu

social opére dans différents secteurs.

Le médiateur interculturel
Intervient dans un ensemble d’activités qui ont, dans le cadre de l'aide, pour but de surmonter le

plus possible les effets de la barriere linguistique, des différences et des tensions socioculturelles
entre les différents groupes ethniques (y compris la majorité autochtone). L’objectif final de la mé-
diation interculturelle est de créer pour les personnes allochtones un éventail de services d’aide
sociale dont 'accessibilité et la qualité (résultats, satisfaction de la personne, respect de ses droits,
etc.) sont équivalentes a celles dont bénéficient les personnes autochtones. Pour atteindre cet ob-
jectif, les médiateurs interculturels remplissent au niveau des services d’action sociale et de santé
les taches suivantes:

- Interpréter

- Relever les différences socioculturelles et leur impact sur le service social

- Proposer de l'aide et du soutien au client allophone

- Signaler des probléemes en matiere de services sociaux rendus a des clients individuels ou a des
groupes de clients ;

- Se concerter avec les prestataires de soins pour résoudre des probléemes constatés

- Aider a résoudre des conflits ;

- Informer les clients

- Signaler toute forme de racisme ou de discrimination lorsqu’ils y sont confrontés.
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Mille fois merel & tous les volontaives qui
Aurant les 20 anndes passées ont accutilli
Les néo-arvivants, Aceueilliv quelquun
commence en lul montrant le chemin dans

sa propre langue.

Mieke Vogels

Anne Dussart e
Di . ! . e
irectrice Département Asile et Migration, Caritas o

Jean-Pierre Luxen

Bruxelles Accueil’ propose une solution simple et Directeur général Fedasil
‘ Sl

accessible pour rénorme diversité linguistique a
Bruxelles. L 'organisation dispose de plus de 1.000
volontaires, ainsi qué d’'une offre large et flexible de
langues. Pour presque chaque langue, on trouve
presque sans exception un interprete, facilité a
laquelle Fedasil fait volontiers appel puisque nous
accueillons des milliers de demandeurs d’asile
allophones par an. D’ailleurs, uné activité d’interprete
pénévole aupres de ‘Brussel Onthaal’ peut constituer
un tremplin vers un boulot & part entiere, un travail au
sein des structures d’accueil de Fedasil ou de la
Croix Rouge, ou du CPAS. Voila la grande valeur de
‘Bruxelles Accueil’ pour une agence d’accueil comme

Fedasil.
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3/ FONCTIONNEMENT 2017

La vision et la mission de BO/BA ont été déterminées dans le projet de politique 2015-
2018. L’annexe n° 1 contient le plan d’action 2017.

3.1. Mission et vision de BO/BA
Mission
La mission de BO/BA (Brussel Onthaal/Bruxelles Accueil) est double.

La mission principale de BA/BO consiste a faciliter la communication entre allophones et la société
belge, et a rendre ainsi les services existants accessibles aux allophones. A cet effet, nous

fournissons des prestations d’interprétariat et de traduction en milieu social.

L’effet secondaire favorable de cette activité est qu’au cours de ce processus on voit entre autres
des primo-arrivants s’engager comme traducteur / interpréte bénévole et effectuer ainsi un premier
pas vers la participation a la société belge et a la vie professionnelle. Faciliter ce processus est notre
second objectif.

Vision
La vision de BA/BO repose sur trois points de départ:

Bénévolat : la traduction et I'interprétariat par des bénévoles est la mission premiére de BO/BA.

La couverture des besoins : BA/BO attache une grande importance a la satisfaction de ses clients

et de ce fait 'ambition d’organiser une offre d’interprétariat et de traduction en milieu social maximale
et flexible, qui répond aux besoins sur le terrain. Méme si la traduction et linterprétariat
professionnels sont notre objectif ultime, tant que les services d’interprétariat et de traduction en
milieu social ou le circuit commercial ne sont pas a méme de répondre a toutes les demandes,

BO/BA continuera volontiers a combler les lacunes par son réseau de bénévoles.

Bruxelles et donc plurilingue : dans une ville linguistiquement chaotique comme Bruxelles, BA/BO

veut tenter de faciliter la communication. La langue cible doit apporter une solution et non pas créer
un probléme supplémentaire. En tant qu’organisation bruxelloise, BA/BO évite le choix obligatoire

d’un seul régime linguistique imposé par la Belgique institutionnelle.
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3.2. Conseil d’administration de BO/BA

Les administrateurs des conseils d’administration de ‘Brussel Onthaal vzw’ et de ‘Bruxelles
Accueil asbl’ sont les mémes personnes. Cela permet une politique intégrée avec les deux

organisations. En 2017, les membres de ces conseils d’administration étaient les suivants:

Bob Pleysier Président

Claude Castiau Doyen Bruxelles Centre

Anne Dussart Caritas International

Thibaut Cardon Bénévole, traducteur

Svetlana Vogeleer-Aloushkova Enseignante Marie Haps pensionnée
Sarah De Hovre Directeur Pag-asa

Chantal Vermeersch Interpréte / traductrice certifiée

Les conseils d’administration ont été soutenus techniquement par Marianne Scheppers,

coordinatrice BA/BO et Wouter Nielandt, expert-comptable / réviseur externe.

Le conseil d’administration s’est réuni les 13/03, 08/05, 18/09 et 11/12/2017. L’assemblée
générale s’est réunie le 08/05/2016. A 'ordre du jour étaient inscrits des thémes tels le plan
d’action 2017, I'’évolution dans les demandes et les prestations, la tarification et les revenus,

la gestion des subventions et du personnel, les comptes annuels et les budgets.

3.3. L ’équipe de BO/BA

L’équipe était composée en 2017 d'une coordinatrice (Marianne), une collaboratrice-
responsable qualité adjointe (Vanessa), une collaboratrice responsable qualité (Sofie), des
responsables matching de l'interprétariat par téléphone (Shpend, Ruben, Hassan), des
responsables matching d’interprétariat par déplacement (Lusya, Hassan, Sajia, Abdellah,
Serge), des responsables matching de traduction écrite (Sajia, Ruben), un comptable
(Serge) et une collaboratrice administrative (Carmela). Voir annexe n° 2 pour
I'organigramme 2017 BO/BA.

La bénévole Linde a donné un coup de main chaque semaine pour la comptabilité, et le
bénévole Pierre a pris des photos lors de nos diverses rencontres pendant lesquelles se

déroulaient des activités pour les interpretes et les traducteurs en milieu social.
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Le coordinateur a terminé son contrat TCT (troisieme circuit de travail) le 31/12/2016 auprées
de | ‘asbl bilingue Brussel Onthaal - Open Deur / Bruxelles Accueil — Porte Ouverte asbl et

a été embauché a temps plein pour la coordination des deux asbl BO/BA a partir de

01/01/2017.

En 2017 également, I'équipe était confrontée au grand défi de traiter les nombreuses
demandes d’interprétariat (par téléphone) et de traduction, de trouver suffisamment
d’interprétes / traducteurs, d’assumer de maniere flexible et créative la pression quotidienne
du travail. Heureusement, en été nous avons pu compter sur I'assistance de deux étudiants

jobistes, Zoé et Valérie, pour le matching.

En 1997,
traducteurs en milieu social étaient actifs
au sein de BO/BA. En 2016, ce nombre était
de 1.233!

environ 100 interprétes et
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Barbecue d’'été pour les interprétes / traducteurs en milieu social le 15-05-2017

3.4. Un réseau diversifié et plurilingue d’interprétes / traducteurs en milieu social

L’offre d’interprétariat et traduction en milieu social BO/BA qualitative et couvrant les besoins
ne pouvait étre proposée en 2017 que grace a un vaste réseau diversifié et plurilingue
d’interpretes et de traducteurs, principalement dans un statut de bénévoles et certifiés ou

non.

Dans le systéme d’enregistrement, couvrant tant ‘Brussel Onthaal’ vzw que ‘Bruxelles
Accueil’ asbl, nous retrouvons, fin 2017, dans le fichier actif 1.239 interpretes / traducteurs
(dont 159 certifiés). Le réseau d’interprétes / traducteurs est partagé entre les deux asbl. Il
s’agit d’'un réseau d’interprétes / traducteurs certifiés (indépendants) et non-certifiés
(volontaires, indépendants, indépendants a titre complémentaire, SmartBe, ALE), auxquels
nous pouvons faire appel pour les langue étrangére / néerlandais, ou - / francais, ou - /

anglais.

Le statut ALE (Agences locales pour 'Emploi) a été élargi a environ 16 interprétes. Cette

activité est encouragée par les services accompagnants (CPAS, ACTIRIS). Les demandes
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d’emploi comme interpréte dans le cadre de I'article 60 du CPAS, n'ont pas été concrétisées,

mais la question sera réexaminée en 2018.
La diversité des statuts donne accés a une offre plus flexible d’interprétariat / traduction

en milieu social. Le tableau ci-dessous illustre pourquoi les statuts en 2017 se diversifient,

tandis que les prestations sont toujours pour la majeure partie effectuée par des volontaires.

prestations cf. statut de l'interpréte / traducteur 2016-2017

BO BA
2016 2017 2016 | 2017
ID |ALE 338 877 81 [278
Smart 24 44 1 (25
Volontaire 6038 5886 1126 [ 2031
Indépendant 1279 2071 144 |299
Non-effectué* 438 1124 112 |503
Stagiaire 0 11 0 |o
total 8117 | 10013 1464 [3136
IT [ALE 91 93 26 [137
Smart 15 9 1 15
Volontaire 2454 2837 3567 (3108
Indépendant 390 323 57 |[132
Permanent 252 193 177 136
Non-effectué* 259 250 419 | 244
Stagiaire 0 1 0 |o
total 3461 3706 4247 13772
TE [ALE 0 3 0 2
Smart 0 3 0 |3
Volontaire 78 130 67 |55
Indépendant 62 77 27 |15
Non-effectué * 29 25 4 |44
Stagiaire 0 1 0 |o
totaal 169 239 98 |119

ID : interprétariat par déplacement — IT : Interprétariat par téléphone — TE : Traduction écrite

* non-effectué = annulations, aucun interpréte / traducteur n’est disponible, langue non-disponible,
doubles demandes, demandes tardives, etc.
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Les dossiers traités par Child Focus sonﬁ
souvent trés délicats et chargés d’émotion.

/M%’i/ﬁ 4 Faire de l'interprétariat, des traductions — ou
/ - g parfois des ‘reformulations’ — n’est pas du
o tout évident. Dans certains cas, c’est méme
une aventure. Le fait que Brussel Onthaal ne
cesse de relever le gant est un grand atout

dans l'aide porté aux victimes.

Heidi De Pauw,
Chief Executive officer, Child Focus

En 2017, 127 nouveaux interpretes ont été inscrits, dont 116 étaient, le 31/12/2017, actifs

et 9 non-actifs. Voir 'annexe n° 3 pour un apercu des interpretes nouvellement inscrits.

Chez Brussel Onthaal vzw, 383 interprétes ont été mobilisés pour I'interprétariat par
déplacement, 337 interpretes pour linterprétariat par téléphone et 71 traducteurs pour la

traduction écrite.

Chez Bruxelles Accueil, 254 interprétes ont été mobilisés pour l'interprétariat par
déplacement, 281 interprétes pour l'interprétariat par téléphone et 47 traducteurs pour la

traduction écrite.

Au total, 570 différents interpretes / traducteurs étaient actifs en 2017 chez BO/BA pour

85 langues différentes.

2007 | 2008 |2009|2010|2011|2012|2013|2014|2015| 2016( 2017

IT 360| 310| 336( 365| 419| 354( 343| 275( 321 330 404
ID 150| 129( 170( 151 241| 270( 295| 278| 351 405 400
TE 233 193| 188| 174 119 97| 86| 68| 74 58 90

totaal| 499| 439 455( 507 512 478( 482 413| 457| 510| 570
ID : interprétariat par déplacement — IT : Interprétariat par téléphone — TE : Traduction écrite

Un interpréte certifié en milieu social :

est un interpréte en milieu social ayant obtenu le certificat Néerlandophone d’interprétariat
en milieu social, aprés avoir réussi a une épreuve de certification (apres formation ou
possédant de I'expérience). Voir www.sociaaltolkenenvertalen.be

Le registre flamand d’interprétes en milieu social compte actuellement 423 interpreéetes.

Parmi eux, 159 sont enregistrés dans la base de données de Brussel Onthaal vzw.
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En 2017, 785 prestations d’interprétariat (1.132,50 heures d’interprétariat) ont été
effectuées par des interprétes certifiés pour ‘Brussel Onthaal’ sur les 7.378 heures
d’interprétariat effectuées (10,6%), et ce par rapport a 626 prestations (859,55 heures
d’interprétariat) en 2016, et 576 prestations d’interprétariat (837 heures d’interprétariat) en
2015).

L’interpréte certifié recevait une rémunération de 45€/h et ensuite 11,25€ par quart d’heure
entamé. Un interpréte certifié ayant le statut de bénévole recevait 32€ par jour. Pour les

déplacements, une indemnité de 0,34€/km ou les tickets de transport réels ont été accordés.

Prestations d’interprétariat par déplacement effectuées par les interprétes certifiés

2014 2015 2016 2017

502 576 (837,25 h d’interpr.) 626 (859,55 h d’'interpr.) 785 (1.132.50 h d’interpr.)

e Le projet VGC (secteurs bien-étre, santé et enseignement):

En 2017 également, la VGC a prévu un budget dans le subside d’enveloppe pour ‘Brussel
Onthaal’ (18.000 €) afin de contribuer au prix/h d’interprétariat par les interprétes certifiés
dans les spheres de compétence de la VGC, notamment la santé, la santé mentale, I'aide

a la jeunesse, I'enseignement et le VGC, le bien-étre.

Dans le cadre de ce budget (qui s’avérait étre insuffisant : colt 20.633.02 €) 341 prestations
d’interprétariat (498.55 heures d’interprétariat) ont pu étre effectuées par des interprétes
certifiés. Le co0lt total était de 31.324,27 € (23.724.50 € pour le colt d’interprétariat et
7.787,02 € pour le colt de déplacement — les utilisateurs ont contribué 10.691,25 € sur les
31.324,27 €).

L’utilisateur a payé 20€/h pour un interpréte certifié. Le reste des charges entrait donc dans

le budget VGC ou a été contribué par ‘Brussel Onthaal’ méme.

Pour ces 341 prestations d’interprétariat, 34 interpretes certifies différents ont été
mobilisés pour 17 langues (turc, dari, russe, serbe, bulgare, polonais, pashto, francais,
roumain, albanais, portugais, chinois, arménien, somalien, urdu, viethamien en arabe

standard moderne).

Rapport annuel — Bruxelles Accueil asbl Brussel Onthaal vzw —jaarverslag 2017 17




o L'utilisateur paie le prix/h d’interprétariat pour un interpréte certifié et le colt de
déplacement :

A part cela, 444 prestations d’interprétariat (633,95 heures d’interprétariat) ont été
effectuées par des interprétes certifiés, pour lesquelles l'utilisateur a payé 45€/h pour
l'interpréte certifié, ainsi que les frais de déplacement. Le colt total était de 41.871.97 €
(30.407 € pour le colt d’'interprétariat/h et 11.824,97 € pour le colt de déplacement — la

contribution des utilisateurs était de 30.368,78 €, presque les 100% des colts directs).

Pour ces 444 prestations d’interprétariat, 39 interpretes différents ont été mobilisés pour
22 langues (albanais, francais, portugais, russe, polonais, bulgare, turc, slovaque,
somalien, roumain, pashto, arabe, arabe magrébin, espagnol, arménien, dari, farsi, serbo-

croate, anglais, tigrinya, allemand, chinois, viethamien).

Un interpréte formé a I’ UMons:

Un interpréete formé a ’'UMons est un interpréte en milieu social qui a réussi a 'examen final
de la formation ‘Introduction a l'interprétation et a la médiation pour les services publics’.
Cette formation comprend au minimum 63 heures. Des modules supplémentaires peuvent

étre suivis a la demande.

En 2015-2016, 8 interprétes ont suivi cette formation dont 6 ont réussi a 'examen,
pour les langues arabe standard, russe et farsi.
En 2016-2017, 7 interprétes ont suivi cette formation dont 4 ont abandonné en cours

de route et 3 ont réussi a I'examen pour les langues russe, turque et albanais.

Vous trouverez un apercu du programme en cliquant sur le lien suivant:

https://portail.umons.ac.be/FR/universite/partenaires/extension UMONS/formations specifiques/Pages/|

ntroduction%20%C3%A0%201%27interpr%C3%A9tation%20et%20%C3%A0%201a%20m%C3%A9diation%20

pour%20les%20services%20publics.aspx

Malheureusement, cette formation n’est toujours pas reconnue par un gouvernement

francophone et il N’y a donc aucune rémunération équitable pour les interprétes attestés.

Bruxelles Accueil asbl n’a plus subsidié en 2017 cette formation pour les interprétes de leur

propre réseau. La formation est double, c.-a-d. ciblée sur l'interprétariat en milieu social ainsi
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que sur la médiation interculturelle. Cette formation a créé la confusion aupres de nos

interprétes, qui étaient supposés ne fournir que des services d’interprétariat.

Pour les 20 ans a venir chez Brussel
Onthaal / Bruxelles Accueil, j’attends la
méme ouverture, gentillesse et expertise.

Car pendant les 20 ans passés, vous étiez
un exemple d’engagement social pour
beaucoup de personnes dans cette ville
passionnante. Un point de repos ouvert et

dynamique. Didier Vanderslycke

Orbit

‘Formation sur mesure’ pour les interpretes :

A part l'offre d'interprétes certifiés en déplacement, BO/BA offre, en complément, bon
nombre d’interprétes en milieu social non-certifiés,
principalement dans le cadre d’'un statut de bénévolat.
Le recrutement permanent permettant de répondre aux
demandes d’interpréte urgentes (voir dans I'annexe n°
4 les actions de recrutement 2017), crée la nécessité
d’organiser une formation permanente afin de pouvoir

assurer la mobilisation de nouveaux interpretes. En

plus, il y a une offre variée en fonction des possibilités
de notre organisation : déontologie de I'interprétariat social (néerlandais, frangais, anglais),
séances de préparation par des jeux de
réle, familiarisation avec le terrain
d’action (Fedasil), échange
d’expériences (émotions), techniques de
notation, interprétariat social dans un
contexte  hospitalier  (terminologie),
présentation du ‘Huis van het
Nederlands’, séance infos pratique du
néerlandais, séances infos Actiris, voir

annexe n° 5 pour un apercu complet de

la formation sur mesure en 2017.
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3.5. Actions 2017

Le fonctionnement de BO/BA 2017 a été décrit dans les objectifs stratégiques du plan
d’action 2017. Le plan d’action intégral est compris dans 'annexe n°1.

BO/BA fournit des prestations d’interprétariat et de traduction vers le néerlandais et
le francgais pour des organisations a profit social qui en ont besoin, n’importe le statut,
le lieu de résidence ou la langue nationale de Il'utilisateur. A cet effet, BO/BA
travailleront en partenariat avec d’autres services belges d’interprétariat et de
traduction en milieu social. Dans cette démarche, BO/BA porte une attention spéciale
a des organisations dans le contexte bruxellois multiculturel, plurilingue et

institutionnellement complexe.

Demandes et prestations en 2017 pour BO/BA

1/ En général

En 2017, BO/BA arecu 20.995 demandes d’interprétariat (par téléphone) et de traduction.
C’est un peu moins que I'année passée (21.174 demandes), mais la charge de travail

demeurait identique.

demandes BO/BA 2017

ml
2

m3

1/ID : interprétariat par déplacement — 2/ IT : Interprétariat par téléphone — 3/ TE : Traduction écrite

L’interprétariat par déplacement constituait 63% des demandes, linterprétariat par

téléphone 35% et la traduction écrite seulement 2%. L’ancienne permanence destinée aux
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néo-arrivants a presque compléetement disparu. Occasionnellement, un individu a été aidé

ou orienté, ce qui n’a pas systématiquement été enregistrée.

BO BA
demandes prestations | demandes prestations
ID 10.013 7.378 3.147 2.283
IT 3.707 3.482 3.770 3.591
TE 239 224 119 81
total 13.959 11.084 7.036 5.955

ID : interprétariat par déplacement — IT : Interprétariat par téléphone — TE : Traduction écrite

BO/BA a effectué 17.568 prestations, soit 81% des demandes. Quant a l'interprétariat par
déplacement, 73% des demandes pouvaient étre effectués, quant a l'interprétariat par
téléphone 95% et quant a la traduction écrite 85%.

En 2017, 17.490,78 heures d’interprétariat ont été effectuées pour BO/BA, et 1.060 pages

traduites.

prestations BO/BA 2017

ml

2

1/ 1D : interprétariat par déplacement — 2/ IT: interprétariat par téléphone — 3/ TE: traduction écrite

Lorsque des demandes d’interprétariat ou de traduction en milieu social ne sont pas
effectuées, diverses causes peuvent étre responsables: I'utilisateur annule sa demande ;
l'interpréte/traducteur n’est pas disponible ; la langue n’est pas disponible, une erreur de
I'utilisateur/interpréte/ service d’interprétariat, etc.

Un apercu des demandes et prestations de BO/BA par niveau d’autorité apprend que

l'activité centrale de BO/BA a Brussel/Bruxelles est l'interprétariat par déplacement et la
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traduction écrite. L’interprétariat par téléphone s’adresse surtout a 'accueil des demandeurs

d’asile en Belgique.

Apercu des demandes et prestations 2017 BO/BA par niveau d’autorité

2017 inte,rprétariat par inter[ar,étariat par traduction &crite
déplacement téléphone
demandes prestations% |demandes prestations% |demandes prestations %

Bruxelles NL| 6461 4923  76%| 227 204 90% 173 161 93%
+VGC 1004 642 64% 0 0 0 0 0 0
Fédéral NL 1912 1471 77%| 2342 2234 95% 29 29 100%,
Flandre 636 371 58%| 1138 1044  92% 37 34 92%
Bruxelles FR| 2018 1509 75%| 304 276 91% 70 41 59%
Fédérale FR 866 607  70%| 2317 2230 96% 31 29 94%
Wallonie 263 167  63%| 1149 1085 94% 18 11 61%
total 13160 9690 7477 7073 358 305

Le graphique ci-dessous représente I'évolution des prestations de 2005 a 2017.

prestations BO/BA 2005-2017
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interprétariat par déplacement BO/BA 2005-2017
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Apercu des prestations d’interprétariat et de traduction effectuées en 2005-2017

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
ID 841 1797 2065 1723 3032 3337 4386 4612 5079 4796 6122 9581 9661
IT 1924 2399 3140 4388 6189 6621 7294 5606 4728 3435 5398 7719 7073
TE 979 968 1069 1000 872 686 573 482 303 251 281 267 305
Perm 111 91 45 20 17 46 88 176 369 235 148 1 0
total 3855 5255 6319 7131 10110 10690 12341 10876 10479 8717 11949 17568 17039

ID : interprétariat par déplacement — IT: interprétariat par téléphone — TE: traduction écrite

2/ BRUSSEL ONTHAAL vzw 2017 (BO)

En 2017, ‘Brussel Onthaal’ a regu 13.959 demandes d’interprétariat et de traduction en

milieu social, dont 11.084, soit 79 %, pouvaient étre effectuées.

L’annexe n° 6 contient 'offre linguistique BO en 2017.

Demandes d’interprétariat et de traduction en milieu social par secteur auprés de Brussel
Onthaal vzw 2017

BO 2017 ID ID ID IT IT IT TE TE TE
Secteur demandes | prestations fozzgiées demandes | prestations ::fngiées demandes | prestations trl;:ﬁ?:es
1. Services publics 50 39 49,44 480 456 152 36 35 79
2. Santé 2372 1846 2632,8 71 54 18 30 30 79
3. Santé mentale 2684 1836 3277,19 31 28 9,33 3 2 0
& Famille et bien-Gtre 1597 1219 1700,24| 120 104 34,66 41 40 131
5. Emploi 0 0 0 2 2 0,66 0
6. Logement social 0 0 0 0 0 0 0 0 0
7. Enseigement 326 208 317,52 28 21 7 15 14 45
8. Accueil / intégration
civique / insertion 32 26 8,66 45 43
622 499 735,86

107
o Aceueil demandeurs | 5001 1532 2857,71| 2677 2547 gag| 15 15 57
10. Secteur juridique 299 185 270,94 259 238 79,33 18 12 51
11. Prévention et
sécurité 0 0 0 0 0 8 8 49
12. Secteur socio-
culturel 20 14 26,42 0 0 0 12 9 84
13. Autres 42 29,51,30 7 6 2 16 16 42
Total 10013 7378 11868,12 3707 3482 1160,64 239 224 724

ID : interprétariat par déplacement — IT : Interprétariat par téléphone — TE : Traduction écrite
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Interprétariat par déplacement:
10.013 demandes et 7.378 prestations (74%), soit 11.868,12 heures d’interprétariat.

Les demandes provenaient surtout des secteurs de la santé, la santé mentale et I'accueil des

demandeurs d’asile.

Interprétariat par téléphone:
3.707 demandes et 3.482 prestations (94%), soit 1.161 heures d’interprétariat.

Les demandes provenaient surtout des secteurs de I'accueil des demandeurs d’asile et des services
publics (OCMW).

Traduction écrite :

239 demandes et 224 prestations (94%), soit 724 pages traduites.

La traduction écrite est répartie sur tous les secteurs.

3/ BRUXELLES ACCUEIL asbl 2017 (BA)

Demandes d’interprétariat et de traduction en milieu social par secteur auprés de Bruxelles
Accueil 2017

BA 2017 ID ID ID IT IT IT TE TE TE
Secteur demandes | prestations | Heures prestées | demandes prestations ;l::;;?es demandes | prestations trl;:ﬁ?:es
1. Services publics 105 86 111,67 398 386 128,66 34 15 49
2. Santé 226 163 191,43 94 86 28,66 3 3 13
3. Santé mentale 272 190 214,83 22 22 7,33 1 1 1
& Famille etaction 284 190 252,36| 158 137 45,66| 16 9 41
5. Emploi 0 0 0 0 0 0 2 2 13
6. Logement social 0 0 0 0 0 0 0
7. Enseignement 81 68 132,18 2 0 0 0 0 0
8. Accueil, intégration

civique, insertion 761 596 963,14 38 35 11,66 11 8 20
9. Accueil demandeurs

dasile 1183 838 1182,63 2.740 2.621 873,66 36 29 104
10. Secteur juridique 156 95 137,32 314 300 100 9 8 21
11. Prévention et

sécurité 0 0 0 0 0 0 0 0 0
12. Secteur socio-

culturel 1 1 3,25 0 0 0 7 6 74
13. Autres 78 56 76,25 4 1,33 0 0 0
Total 3.147 2.283 3.265,06 3.770 3.591 1.196,96 119 81 336

ID = interprétariat par déplacement / IT= interprétariat par téléphone / TE = traduction écrite
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En 2017, Bruxelles Accueil a regu 7.036 demandes d’interprétariat et de traduction en

milieu social, dont 5.955, soit 85%, pouvaient étre effectuées. L'annexe n° 7 contient

I'offre linguistique BA en 2017.

Interprétariat par déplacement:
3.147 demandes et 2.283 prestations (73%) soit 3.265,06 heures d’interprétariat.

Les demandes provenaient surtout des secteurs de la santé mentale, l'intégration (VIA et BaPa) et

I'accueil des demandeurs d’asile.

Interprétariat par téléphone:

3.770 demandes et 3.591 prestations (95%), soit 1.196,96 heures d’interprétariat.

Les demandes provenaient surtout des secteurs de I'accueil des demandeurs d’asile et des services
publiques (CPAS).

Traduction écrite:

119 demandes et 81 prestations (68%), soit 336 pages traduites, réparties sur divers secteurs.
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Notoriété et présence a Bruxelles

Le site internet www.sociaalvertaalbureau.be demeure I'instrument de communication par
excellence permettant d’expliquer notre fonctionnement aux utilisateurs, interprétes /
traducteurs, partenaires,...

La célebration de notre vingtieme anniversaire, le 5-10-2017, était une bonne occasion
pour nous de contacter par écrit notre réseau et de nous réunir a un bel endroit : le musée
bruxellois de la bande dessinée.

En 2017 également, nous avons pris I'option de faire appel a des stagiaires de plusieurs
écoles supérieures, la plus-value de ce choix étant évidente pour toutes les parties :
nouveau regard sur notre fonctionnement, découverte d’'une autre réalité au sein du milieu
de l'interprétariat et de la traduction, travail en équipe, ...

e Zoe Dumont - 30/01/2017 — 07/04/2017 UCL Marie Haps
Interprétariat et traduction turc-francais-anglais

e Valérie de Grootte - 6/03/2017 — 2/06/2017 (UC Leuven-Limburg)
Interprétariat et traduction francais, néerlandais, anglais + soutien administratif

e Suryha Sule - 6/02/2017 — 03/03/2017 (haute école Lucia de Brouckere)
Stage marketing

e Amira El Hri - 01-03/2017-31/05/2017 (firststage Actiris)
Stage en milieu professionnel (comptabilité)

e Meher Gaugie VUB - mars — avril 2017 (VUB)
Stage d‘interprétariat arabe-anglais-néerlandais

e Rohan Raes -40 heures d‘interprétariat 21016 — février 2017 (VUB)
Stage d‘interprétariat arabe — néerlandais

e Hayat Bani - mars 2017 (KUL)
Stage d‘interprétariat arabe — néerlandais

e Julia Kobrzyniecka - décembre 2017 (Notre Dame de la Sagesse)
Stage d’observation les 18/12, 19/12 et 20/12
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Brigitte Grouwels,
Parlementaire bruxelloise et sénatrice

-

ous avez besoin d’urgence d’un interprete
pour un centre d’accueil? Heureusement, il
y a Bruxelles Accueil avec plus de 1.000

et a presque n’importe quel instant, ils vous
trouveront un interpréte ou un traducteur.
Chez nous a la Croix Rouge, nous savons
que le travail de bénévolat n’a pas de prix.
Merci !

volontaires. Pour presque toutes les langues

Une bonne politique d’intégration
commence par une bonne politique
d’accueil. En proposant de l'interprétariat
et de la traduction en presque 80 langues,
BO/BA donne a de nombreux néo-
arrivants le sentiment sincére d’étre les
bienvenus a Bruxelles. J’ai donc toujours
eu une grande sympathie pour le noble
travail de BO/BA a Bruxelles.

Philip Vandekerckhoven
CEO, Belgian Red Cross-Flanders
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Les utilisateurs regoivent une offre adaptée a leur demande. L’offre de BO/BA est
flexible, (financierement) accessible, personnalisée, couvrant la demande et

gualitative.

Un systéme d’enregistrement accessible

Le systéme actuel d’enregistrement a été congu fin 2010 par DUSC (Koen Desmet). Chaque
service d’interprétariat en milieu social a transformé ce systéme d’enregistrement en
fonction de ses propres besoins. C’était aussi le cas pour BO/BA : le résultat était un
systeme d’enregistrement bilingue avec un fichier partagé entre, d’'une part, les utilisateurs
et les interprétes / traducteurs, et de l'autre, les demandes et prestations de l'interprétariat
(par téléphone) / traduction avec option de facturation et statistiques. C’est un instrument

indispensable dans le processus global de l'interprétariat et la traduction sociale.

Evaluation systématique de la prestation d’interprétariat par I'utilisateur

Chaque demande de prestation d’interprétariat est confirmée par e-mail avec le nom de
linterpréte présent. En méme temps, un formulaire d’évaluation pour la prestation
d’interprétariat est envoyé, pour que lutilisateur puisse donner un feed-back sur la
prestation d’interprétariat entiére. Le feed-back est ajouté au dossier de I'interpréte, ce qui

permet un ‘coaching’ plus ciblé.

Voir annexe n° 8 pour un apercu des évaluations faites par les utilisateurs en 2017 et des

actions de suivi.

Recrutement ciblé en fonction des besoins des utilisateurs

En 2017 également, nous avons constaté que les demandes d’interprétariat se
concentraient sur des langues bien particulieres comme le pachto, le dari, 'arabe moderne
standard, le somalien et le tigrinya. Pour cette raison, un recrutement ciblé de langues
s’imposait. Nous avons eu recours aux canaux déja connus, tels le bouche-a-oreille, le site
internet et les newsletters. En plus, nous avons pu lancer un appel d’'interprétes/traducteurs
sur le site internet d’Actiris (3x) et du VDAB, ce qui a donné énormément de réactions.
Cependant, il a fallu des efforts supplémentaires de la part de I'équipe pour prévoir les
informations et 'accompagnement nécessaires pour ces nouveaux candidats. Voir les

annexes 4 et 3 pour les actions de recrutement et les nouvelles inscriptions.
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Mobilisation d’interprétes certifiés, complétée d’interprétes ayant bénéficié d’une
formation

Seul BO est & méme de mobiliser des interpretes en milieu social certifiés du registre
flamand. Dans le réseau d’interprétes / traducteurs de BO/BA, nous disposons de 154
interprétes en milieu social certifiées néerlandophones et 9 interpréetes en milieu social
possédant [lattestation Umons, par rapport a 1075 interpretes non-certifiés
(néerlandophones, francophones, anglophones). Il a été déja question de la mobilisation
d’interprétes certifiés ci-dessus dans ce rapport. Les interpretes non-certifiés recoivent une

offre de formation sur mesure (voir annexe n° 5 pour l'apergu).

Début d’une politique de qualité

En 2016, I'accent chez BO/BA tombait, avec le support de ‘Hefboom vzw’, sur la rédaction
d’'une politique de bénévolat cohérente. Une fois de plus, la question a été posée concernant
la qualité de ces interprétes bénévoles. A cet effet, une enquéte de satisfaction auprés des
utilisateurs a été organisée. Voir le rapport annuel 2016 pour plus de détails concernant cet
examen. En 2017, un collaborateur a été désigné et chargé de développer des démarches
spécifiques permettant d’entamer la rédaction d’'un manuel de qualit¢ (MQ), qui se
concentrera surtout sur les processus existants dans le fonctionnement et effectuera des
améliorations. C’est le coup d’envoi d’un processus permanent a long terme grace auquel
le fonctionnement et les prestations de service pourront étre répertoriées, évaluées et

améliorées. Voir 'annexe n° 9 pour les démarches vers un manuel de qualité en 2017.

Politique de tarification différenciée

BO/BA utilise une politique de tarification différenciée en matiére d’interprétariat et de
traduction en milieu social. Cela signifie que I'utilisateur peut choisir entre diverses options
ayant chacune un prix individuel, p. ex. interpréte certifié / non-certifi€, interpréte dans ou

hors Bruxelles (cf. frais de déplacement).
Travail sur mesure et flexibilité

BO/BA essaye le plus possible de fournir du travail sur mesure afin de répondre aux besoins,
exigences et possibilités des utilisateurs (tarification, langue étrangere / néerlandais-

francais-anglais, flexibilité quant aux modifications de journée / heure).
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Bianca Debaets, Secrétaire d’état bruxelloise

BO/BA construisent un réseau large et divers de traducteurs et interpretes bénévoles
afin de répondre de maniere souple et maximale aux besoins divers et variables des

utilisateurs.

Une offre variée d’interprétes certifiés et non-certifiés dans les différents statuts.

Par son réseau trés diversifié (statuts, formation, langues) d’interprétes et traducteurs en
milieu social, BO/BA ambitionne une offre d’interprétariat et de traduction en milieu social
gualitative et couvrant les besoins. Dans cette ambition, les besoins des utilisateurs

occupent une place centrale.

L’offre non-certifiée est optimalement complémentaire a I'offre certifiée de BO et 'ensemble

offre une plus-value a I'utilisateur.

Politique de bénévolat

BO/BA ont toujours miseé sur le travail bénévole dans leur fonctionnement quotidien, ce qui
a été explicitement inscrit dans la mission et la vision de BO/BA. Le travail bénévole est une
plus-value pour toutes les parties concernées. Cela signifie que le service d’interprétariat et
de traduction en milieu social gagne en flexibilité et élargit son offre linguistique. En plus,
les interpretes / traducteurs en milieu social renforcent leurs compétences a travers le travalil

bénévole et les utilisateurs recoivent une offre flexible sur mesure.
Recrutement ciblé en fonction des besoins du terrain d’action (bruxellois)

Comme mentionné déja ci-dessus, BO/BA effectuent des recrutements ciblés pour déceler
les besoins aigus de certaines langues spécifiques. En plus, nous nous adressons
particulierement a la région bruxelloise plurilingue pour recruter en notre qualité de service

bruxellois d’interprétariat et de traduction en milieu social. Voir dans l'annexe n° 4 les

différentes actions de recrutements pour 2017.
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Soutien et renforcement du réseau des interpretes et traducteurs en milieu social
Soutien et renforcement du réseau des interpretes et traducteurs en milieu social

Les interprétes / traducteurs en milieu social entament leur coopération avec BO/BA en
concluant un accord de coopération (en qualité de bénévole, indépendant) qui contient le
code deontologique. BO/BA offre une ‘formation sur mesure’ (le premier module
‘déontologie’ étant obligatoire avant de pouvoir démarrer), qu’elle considére comme un
processus de croissance vers une approche professionnelle de linterprétariat et la
traduction. Les candidats néerlandophones sont réorientés vers le ‘Huis van het Nederlands’
pour le ‘taaltest Nederlands’ (test linguistique pour le néerlandais) a lintention des
candidats-interpretes et regoivent des informations sur le trajet de qualité. lls peuvent aussi
participer a nos propres programmes de formations, comprenant l'intervision, les jeux de
réle, la familiarisation avec le terrain de travail. Les candidats francophones et anglophones
passent le test en interne et suivent "offre de formation sur mesure’. La formation sur
mesure renforce les compétences sociales en matiére d’interprétariat en milieu social et

permet d’acquérir une meilleure connaissance du tissu social a Bruxelles et en Belgique.

En 2017, BO/BA a prévu également des moments de rencontre entre les interprétes et les
traducteurs mémes, p. ex. le barbecue annuel en été, la vision collective du film ‘Intégration

Inch’Allah’, la célébration de notre 20™M¢ anniversaire et la réception de nouvel an.

BO/BA tient un registre des indemnités de volontariat et veille au plafond maximum.

Toutefois, il demeure de la responsabilité du bénévole d’en faire lui-méme le suivi.

La newsletter bimensuelle pour les interpretes et traducteurs est envoyée par e-mail a tous
les interpretes / traducteurs. La newsletter contient des informations et des conseils utiles

pour les soutenir dans leur travail d’interprétariat ou de traduction en milieu social.

Comme mentionné ci-dessus dans ce rapport, nous demandons a l'utilisateur d’évaluer les
prestations d’interprétariat. Nous réunissons ces évaluations dans le systéme
d’enregistrement au niveau de la demande et de linterpréte concernés, ce qui permet un

coaching sur mesure.
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Par de nouveaux canaux de communication, BO/BA fera la promotion de la notoriété
de I'offre et en élargiront I’étendue. BO/BA abaissera au maximum le seuil d’accés a

cette offre.

Elaborer une politique de communication

En 2016, nous avons focalisé sur I'opérationnalisation du nouveau site internet, qui constitue
€galement un instrument important pour les utilisateurs qui veulent demander un interprete
par déplacement par le biais de la plateforme en ligne. La notoriété de I'offre a déja fait
augmenter remarquablement la demande chez BO/BA en 2016. En 2017 aussi, les
demandes d’interprétariat et de traduction en milieu social ont continué a augmenter la
charge du travail. En 2017, nous nous sommes focalisés sur le développement d'une
politique de qualité dans le but de renforcer et d’'améliorer I'offre et les prestations de service.
Il s’agit d’'un processus permanent qui restera présent durant les années a venir. En 2018,
nous voulons nous concentrer spécifiguement sur notre politigue de communication interne

et externe.

Soutenir des utilisateurs dans leurs besoins

- BO/BA essaie d’évaluer régulierement avec l'utilisateur (de préférence 1x par mois)
et de maniere informelle, la collaboration avec BO/BA (apprendre a mieux se
connaitre, harmonisation des besoins et des attentes, meilleur encadrement). En
2017, nous nous sommes concertés avec ‘Dokters van de Wereld’ Bruxelles et ‘D’ici
et d’'ailleurs’. Ce processus sera prolongé en 2018, en fonction de la disponibilité de
toutes les parties.

- Par le biais des formulaires d’évaluation des assistants sociaux, nous essayons de
nous faire une meilleure idée des besoins des utilisateurs et de la qualité de
l'interpréte. Voir 'annexe n° 8 pour les évaluations 2017.

- Deux fois par an, les utilisateurs recoivent une newsletter, expédiée par mail et
disponible aussi sur le site internet. Ces newsletters contiennent des informations
utiles sur la prestation des services, p. ex. les nouveaux tarifs, des conseils pratiques
facilitant le travail avec l'interpréte, confirmation d’'une prestation d’interprétariat,

régles d’annulation, etc.
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- Les utilisateurs ont été informés de la possibilité de demander une formation sur les
lieux de travail ‘comment travailler avec un interpréte en milieu social’. Personne n’a

profité de cette formule en 2017.

BO/BA développe une activité professionnelle et durable sur une base financiere

saine.

Différentiation des revenus

En 2017, BO/BA a continué a différencier les revenus.

D’une part, BO pouvait compter sur des subventions de I' ‘Agentschap Integratie en
Inburgering’ pour 3 fonctions de base et pour 'appui du réseau des bénévoles ; des
subventions de la Commission Communautaire Flamande pour les frais de fonctionnement
et la mobilisation d’un plus grand nombre d’interprétes certifiés a Bruxelles ; subventions
d’Actiris pour 1 ETP, ACS) ; subventions des VSPF (Vlaamse social-profittondsen vzw) 0.5
ETP Maribel social ; subventions de la Commission Communautaire Commune (a partager
avec BA) pour les frais de fonctionnement. En 2017, aucun nouvel projet de subvention

supplémentaire n’a été introduit.

D’autre part, BA pouvait compter sur des subventions de la COCOF (Cohésion Sociale)
pour un match ‘interprétariat par déplacement’ a mi-temps, des subventions partagées avec

BO de la Commission Communautaire Commune.

BO/BA obtient également des revenus propres de I'exploitation de [linterprétariat /
traduction, qui, d’'une part, sont utilisés pour la majeure partie pour rémunérer les
interpretes / traducteurs, et qui, d’autre part, permettent de mettre ses propres accents dans
le fonctionnement, p. ex. systéme d’enregistrement, révision, personnel supplémentaire,

etc.
BO obtient aussi par le biais de ‘Music for life’ un don modeste pour le fonctionnement.
Tarification transparente

Les tarifs sont affichés chaque année sur le site a titre d’information.

Annexe n° 10 contient la tarification 2017 pour les utilisateurs.
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Professionnalisation de I’équipe.

Mensuellement, un échange en équipe a lieu dans la matinée (10/01-23/02-30/03-27/04-
30/058-13/07-12/10-14/11-05/12/2017) ou chacun est présent. BO/BA emploie des
membres d’équipe profitant de régimes de travail différents. Par ce fait, il est difficile, mais

néanmoins important de se réunir avec tout le monde et de s’organiser au mieux.

A la demande de nos membres d’équipe et afin de mieux faire face a la charge de travalil

quotidienne, deux formations ont été mises sur pied:

1/ ‘Gérer le stress et la charge de travail’ en collaboration avec ‘Dialoog Plus’ : 01/06-08/06/2018
2 [/ ‘S’arréter pour rebondir’ en collaboration avec Odisee: 26/10-30/11/2018 (cette formation a été

subsidiée par la CCF).

En plus, des formations ont été suivies en soutien au fonctionnement quotidien, p. ex. écrire

clairement en néerlandais, formation de base ‘travail de qualité’, courte formation de premier

secours.

La langue ouvre la porte a la possibilité de faire valoir
ses droits. Pouvoir reprendre haleine, recevoir des
informations claires, s’inscrire a une école, c’est
seulement possible lorsque les gens se comprennent.
Méme si la plupart des enfants qui arrivent ici, avec
leur famille ou seuls, apprennent vite le néerlandais,
Iimportance d’un interprete neutre est quand méme
essentielle. Parce que cela donne confiance, mais
aussi parce qu’on évite ainsi que les enfants, lors de
consultations médicales ou pendant les discussions

Bruno Vanobbergen avec les CPAS, soient obligés de faire office

Commissaire au droit de I’enfant d’interprétes pour leurs parents. Pour cette raison,

Bruxelles Accueil est un partenaire important pour
témoigner de l'importance des enfants.
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4/ EVALUATION ET PERSPECTIVES POUR 2017

Evaluation 2017 — quelques éléments...

Le nombre de demandes et de prestations en 2017 était inférieur a celui de 2016, mais

considérablement supérieur a celui des années précédentes.

En 2017 également, le réseau de traducteurs et d’interprétes a été continuellement suppléé
et renforcé graces aux diverses actions de recrutement et parce que nous avons porté une
attention particuliere aux langues rares. Les nouveaux interprétes et traducteurs ont recu
une formation sur mesure afin d’étre mobilisés et activés sans délai. Pour augmenter

encore davantage la flexibilité, nous avons misé sur la diversité des statuts.

La mise a jour du fichier intégral d’interprétariat et traduction en milieu social a été un point
d’attention continuel et un défi permanent dans le but d’améliorer I'efficacité du matching et

de favoriser la fluidité de la procédure.

Grace a I'évaluation systématique du travail d’interprétariat et de traduction en milieu social
par les utilisateurs, BO/BA ont été mieux capables de suivre et d’accompagner les

interprétes et traducteurs. D’autre part, ils ont également été félicités du bon travail.

Linitiative d’une politique de qualité a donné un nouvel élan au fonctionnement et eu un
triple résultat positif : remédier au processus de matching en matiére d’interprétariat en
déplacement, diminuer la charge de contréle de la comptabilité et établir un mode d’emploi

pour la gestion du site internet.

Enfin, en 2017, la célébration de notre vingtiéme anniversaire au Musée de la bande
dessinée était un moment privilégié permettant de réfléchir sur notre belle histoire, mais plus
encore, elle était le coup d’envoi pour un avenir stable et dynamique d’'un club sympa
nommé BO/BA.

Merci pour I'engagement de I'équipe et
des nombreux volontaires pendant toutes
ces années. Mon veeu, c’est qu’a I'avenir
les besoins des personnes continueront a

occuper une place centrale dans le
fonctionnement et que BO/BA ne
s’empétrera pas dans la multitude de
normes imposées!

Marie-Paule Moreau - Ex-directrice Brussel Onthaal/Open Deur vzw
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Perspectives pour 2018

Durant cette nouvelle année, BO/BA continuera a ceuvrer a la politique de qualité en se
focalisant sur la communication interne et externe. Le projet de politique sera actualisé pour
la période 2019-2022.

BO/BA veut, entre-temps, continuer a rechercher activement une subvention juste et
correcte qui, dans un scénario idéal, sera répartie sur les différents niveaux de pouvoir. Ce
n’est qu’ainsi que la continuité du service restera garantie pour les nombreux utilisateurs a

Bruxelles et, par extension, en Belgique.

BO/BA veut continuer a surveliller la tarification correcte de nos utilisateurs. C’est une
nécessité, d’'une part pour laisser la porte vers la traduction et I'interprétariat en milieu social
largement ouverte aux nombreuses organisations sociales (Fedasil, Caritas, Croix Rouge,
Médecins du Monde dans le parc Maximilien, pour ne citer que quelques exemples), qui
veulent faire appel a BO/BA, mais d’autre part aussi pour maintenir la stabilité de nos

propres fondations financiéres.

Grace au support financier de Fedasil, BO développera, conjointement avec le
‘Département of Linguistics and Literary Studies (LIST) de la VUB’ une offre de formation,
ainsi que des outils supplémentaires pour des interprétes auxiliaires. Les interpretes
auxiliaires sont des interprétes ‘spontanés’ de tous les jours qui peuvent étre insérés en
permanence dans les centres d’accueil de demandeurs d’asile pour de petites missions
d’interprétariat pour lesquelles une traducteur ou interpréte en milieu social a part entiére

ne s’avere pas vraiment nécessaire.

BO continue a coopérer activement dans le groupe de pilotage de deux projets de l'All :
premiérement le projet ‘interprétariat en milieu social supplémentaire’, et deuxiemement le
projet ‘interprétariat et traduction en milieu social’ qui se déroule en collaboration avec les

deux agences municipales a Anvers et a Gand.

Enfin, Brussel Onthaal et Bruxelles Accueil veulent continuer a faire honneur a leur nom :
du coté néerlandais cela implique le développement ultérieur du réseau bruxellois par le
biais du groupe de travail ‘Integratie Brussel’ sous la direction de la Commission Flamande
Communautaire (VGC). Du co6té francgais, BA cherche, conjointement avec Setis Bxl, a

s’ancrer dans le futur décret ‘Cohésion Sociale’.
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Depuis vingt ans, Brussel Onthaal / Bruxelles
Accueil aide a mieux vivre ensemble. En effet,
Bruxelles Accueil est un batisseur de ponts. Grace
a ses interprétes et traducteurs, il contribue a
garantir un accés abordable au services d’aide
dans la société bruxelloise.

Des gens qui sont traités de maniére juste, digne et
loyale, ont tendance a rendre cette justice, dignité
et loyauté a leur (nouvelle) société.

Lors d’un test d’interprétariat en milieu social, jai
demandé récemment a un candidat pourquoi il
voulait devenir interpréte en milieu social. Il m’a
répondu : « Lorsque je suis arrivé ici comme
étranger, j'ai pu profiter de plusieurs services grace
au travail des interprétes et traducteurs. Je veux
rendre quelque chose maintenant. »

Aider une société a mieux vivre ensemble n’est pas
une sinécure, mais ce n’est non plus un luxe
superflu dans une ville et une région ultra
diversifiées et plurilingues. C’est une nécessité et
un acte civique. »

Félicitations !

Pascal Rillof

Président ENPSIT -
European Network for
Public Service

Interpreting and Translation

Bruxelles Accueil contribue depuis plus de 20 ans a donner une
VOoix a ceux qui n’en ont pas; a faciliter et rendre plus efficace le
travail des assistants sociaux; a accueillir les demandeurs
d’asile dans leur propre langue; a valoriser les réfugiés, qui, a
leur tour, accueilleront en qualité d’interprétes de nouveaux
réfugiés. La communication est I’élément essentiel d’un accueil
digne. Les interprétes offrent cette possibilité. Brussel Onthaal/
Bruxelles Accueil offre cette possibilité.

Bieke Machiels
Responsable Etude et politique
Fedasil
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ANNEXE I
Plan d’action 2017
Bruxelles Accueil ASBL - Service d’Interprétariat Social
Brussel Onthaal vzw - Sociaal Vertaalbureau

BO / BA offre I’interprétation et la traduction en milieu social vers le néerlan-
dais et le francais pour les organisations dans le secteur a profit social qui
en ont besoin, malgré le statut, I'établissement ou la langue de I'utilisateur.
BO /BA a une attention particuliére aux organisations a Bruxelles qui est
multiculturelle, multilingue et institutionnellement complexe.

- BO/BA créeront en 2017 une offre accessible et de qualité de I'interprétation (a distance)
et la traduction qui subvient en premier lieu aux besoins des utilisateurs a Bruxelles et puis
aux besoins des utilisateurs flamands et wallons.

- SVB-BO offrira l'interprétation sur place et la traduction écrite a Bruxelles, l'interprétation a
distance et la traduction écrite complétant I'offre de 'Agentschap Integratie en Inburgering
(c’est pourquoi un accord de coopération a été signé pour la période 2016-2019), et s’il est
nécessaire il est possible de faire occasionnellement I'interprétation sur place en Flandre.

- SIS-BA offrira I'interprétation sur place, l'interprétation a distance et la traduction a
Bruxelles, l'interprétation a distance et la traduction écrite en Wallonie et occasionnellement
I'interprétation sur place en Wallonie s'il y en a besoin.

- BO/BA maintiendront leur offre au maximum et accessible grace a une tarification raison-
née et différenciée par rapport a des groupes-cibles spécifiques.

- Les utilisateurs concluent un accord de coopération avec BO/BA avec un code d'éthique
professionnelle et une fiche de données.

- BO/BA ouvrira le service d’interprétariat et de traduction en milieu social pour les tuteurs
des mineurs non accompagnés, indépendamment de la région en Belgique.

- Le site est au moins bilingue et a une entrée séparée pour SVBBO et SISBA et sera dé-
veloppé en 2017.

- Nous offrirons sur le site plus d’opportunités de contact avec nos organisations grace a
des liens sur les différentes pages qui rendent plus facile de suivre des problemes ou des
préoccupations.

- En octobre 2017 on féte le 20e anniversaire de BO/ BA.
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- En 2017 il y'aura éventuellement une possibilité de faire appel aux stagiaires (Interprete-
traducteur et/ou administration-comptabilité)

Objectif opérationnel 1.3

BO renforce sa coopération et ses partenariats avec d'autres services d'interprétation et de traduc-
tion en milieu social en Flandre.

- BO adapte I'offre de l'interprétation et de la traduction en milieu social a Bruxelles a I'offre
de I"Agentschap Integratie en Inburgering par la participation dans le groupe directeur « in-
terprétation et traduction en milieu social »

Obijectif stratégique 2 :

Les utilisateurs obtiennent une offre adaptée a leurs besoins. L'offre de BO /
BA est flexible (financierement) accessible, personnalisée et de qualité.

Objectif opérationnel 2.1.
BO/BA opére avec un systeme d'enregistrement transparent supporté par une technologie de
haute performance.

- Le systéme d'enregistrement est développé en fonction de nouvelles exigences et est har-
monisé avec la Flandre pour le compte rendu.

- Les utilisateurs sont aidés par I'application on-line s'’ils veulent demander un interpréte sur
place : http://verplaatsing.sociaalvertaalbureau.be .

- Le systéme d'enregistrement a une base de données des utilisateurs et une base de don-
nées des interpréetes/traducteurs. Ces données doivent étre mises a jour réguliérement.

Objectif opérationnel 2.2.
BO/BA s’organise d’une telle maniere qu’elle puisse subvenir aux besoins de la Région Bruxelles-
Capitale et de plus sur I'ensemble du territoire belge.

- En 2017, nous développons la politique du volontariat actuelle et nous mettons cette poli-
tique en pratique. La politique n’est pas seulement orientée vers les besoins, mais a l'aide
de la politique on veut aussi évaluer le fonctionnement, les interpretes/traducteurs béné-
voles, les souhaits des utilisateurs + réaliser et garantir une offre de qualité.

- En 2017 BO/ BA sont a la recherche de nouvelles méthodes pour recruter de nouveaux
interprétes/traducteurs en fonction des besoins. On recrutera surtout des traducteurs/inter-
prétes pour les langues pour lesquelles il existe un manque (pour certaines langues, on in-
troduira un arrét temporaire parce qu’il y a trop d’interprétes/de traducteurs).

- BO/BA répondent d’'une maniére flexible aux besoins des utilisateurs. L’offre des inter-
préetes/traducteurs bénévoles sera élargie pour répondre aux besoins/ exigences actuels et
futurs.

Objectif opérationnel 2.3.
BO/BA se tient au courant des nouveaux développements technologiques pour optimiser le ser-

vice.
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- BO collabore avec I'’Agentschap Integratie en Inburgering en ce qui concerne une techno-
logie personnalisée pour I'offre d’interprétes et de traducteurs en milieu social a Bruxelles
et en Flandre. On élaborera une offre d’interprétes webcam en coordination avec ces parte-
naires.

Objectif 2.4 opérationnel.
BO / BA assure l'accessibilité financiere de I'offre pour les utilisateurs.

- BO/BA développent un plan de tarification différencié, tenant compte des groupes-cibles
spécifiques et informent l'utilisateur a ce sujet.

Objectif opérationnel 2.5
Ba/BA assurent une offre qualitative d’interpretes et de traducteurs en milieu social.

- BO/BA travaillent & un manuel de qualité pour que le fonctionnement interprétariat/traduc-
tion soit optimal.

- BO fait appel aux interprétes certifiés pour Bruxelles et les besoins des utilisateurs selon
la disponibilité du registre flamand des interprétes certifiés.

- BO/BA fournissent une offre maximale « I' éducation sur mesure » pour les interpréetes
(non certifiés).

- BO/BA offrent une gamme suffisante des langues par le recrutement permanent.

Objectif stratéqgique 3

BO / BA construisent un vaste réseau diversifié de traducteurs et d'inter-
prétes bénévoles pour pouvoir répondre d’une maniére flexible aux besoins
différents et changeants des utilisateurs.

Objectif opérationnel 3.1.
BO a une offre variée d'interprétes et de traducteurs certifiés et non certifiés.

- BO assurera une utilisation maximale des interprétes certifiés en milieu social en 2017 se-
lon la disponibilité du registre flamand des interpréetes certifiés et des budgets disponibles.

- Lors du choix d’un interpréte on tient compte des possibilités financiéres des utilisateurs et
leur choix d’un interpréete (non) certifié.

- BO encourage les interprétes / traducteurs néerlandophones pour obtenir le certificat «
d'interprétation en milieu social » et les suit si c’est nécessaire. BO adressera les inter-
pretes-candidats & Huis van het Nederlands pour le test linguistique et le test de l'interpré-
tation et suivra les résultats.

Objectif opérationnel 3.2.

BO/BA développe la politique du volontariat pour assurer le service.

- La politique du volontariat écrite de 2016 sera la ligne a suivre en 2017.
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- BO / BA fournissent un cadre de travail clair pour le réseau d'interprétes et de traducteurs
(accord de coopération, fiche de données, le code d'éthique professionnelle, information
concernant le statut, tests linguistiques, les possibilités de formation, processus de qualité,
révision, évaluation, assurance, rémunération et plafonnement de la rémunération, le site
avec infolettre par identifiant, procédure pour les nouveaux candidats, ...).

- BO/BA offrent une formation « sur mesure » (code éthique professionnelle, jeu de réle,
intervision, introduction sur le terrain, terminologie, ...).

- BO / BA offrent les interprétes et traducteurs bénévoles la possibilité de se rencontrer
(barbecue, réception du Nouvel An ...).

- BO / BA soutiennent les interprétes / traducteurs en milieu social a 'aide d’ information, de
coaching, de soutien administratif, ...

- BO / BA utilisent les évaluations (par exemple des formulaires d'évaluation) des utilisa-
teurs pour former le réseau d'interpretes / de traducteurs

- BO / BA collaborent avec des partenaires importants pour renforcer le réseau d'inter-
préetes / de traducteurs (Agentschap Integratie en Inburgering, Umons, et d' autres)

- BO / BA fournira une révision convenable des traductions afin de promouvoir la qualité de
la traduction.

- Via « la formation sur mesure » les interprétes peuvent exercer leurs compétences so-
ciales.

- Grace a l'interprétation et la traduction les interprétes acquiérent de connaissances con-
cernant la situation sociale a Bruxelles et en Belgique.

- BO / BA analysent les départs du réseau des bénévoles pour voir si le bénévolat était une
étape qui a mené a une participation professionnelle meilleur dans la société. Nous suivons
ces départs systématiquement.

BO / BA utiliseront de nouveaux moyens de communication pour faire con-
naitre I'offre et élargir la portée. C’est mieux si le seuil d'utiliser I'offre de BO
/ BA reste aussi bas que possible.

- En 2018 nous développeront une politique de communication. Mais les travaux se pour-
suivent sur le site et on communiquera clairement sur le fonctionnement aux utilisateurs et
au réseau d’interprétes et de traducteurs.

Rapport annuel — Bruxelles Accueil asbl Brussel Onthaal vzw —jaarverslag 2017



Objectif opérationnel 4.2.
BO / BA renforce son importance dans la Région Bruxelles-Capitale, aide les utilisateurs et satis-
fait a leurs besoins.

- BO / BA continueront I'évaluation informelle avec les utilisateurs en 2017: chaque mois
un utilisateur rend visite afin d'apprendre a mieux se connaitre, harmoniser les besoins et
exigences, d’optimaliser 'encadrement et de fournir les informations claires (par exemple
bulletin d' information électronique, les tarifs) et de promouvoir un coopération éventuelle.

- BO / BA soutiendra les utilisateurs en fonction de leurs évaluations / questions / besoins.
BO / BA offre une formation « comment travailler avec des interprétes en milieu social? ».

- BO / BA adoptent une attitude flexible en ce qui concerne la large gamme de langues et
un vaste réseau de bénévoles pour satisfaire aux besoins des utilisateurs.

Objectif stratéqgique 5

BO/BA construit un fonctionnement professionnel et durable sur une base fi-
nanciere solide.

Objectif opérationnel 5.1.
Gréace a son caractére unique et de qualité BO/BA fournissent des revenus continus, différenciés
et plus durables et des recettes additionnelles grace a des dons et projets.

BO / BA 2017 fournissent une différenciation des revenus:
subventions de I’Agentschap Integratie en Inburgering ;
subventions de la Commission communautaire flamande
subventions de Actiris pour 1 VTE Geco,

subventions du COCOF (2016-2020),

Subventions de COCOM,

exploitation propre via une tarification différenciée.

Objectif opérationnel 5.2.
BO/BA développe une tarification transparente.

BO/BA analysent les différents possibilités de tarification et tiennent compte, dans la me-
sure du possible, avec les différents besoins des utilisateurs.

- BO travaille sur une harmonisation avec la tarification de I'Agentschap
Integratie en Inburgering si c’est réalisable sur le plan financier.

- BO/BA communiquent clairement sur la tarification 2017 aux différents groupes d'utilisa-
teurs (par exemple a des groupes-cibles de la Commission Communautaire flamande)

- Nous tenons compte de notre réseau d'interprétes et de traducteurs, leur statut, leurs be-
soins et exigences.

Objectif opérationnel 5.3.
BO / BA développe une équipe professionnelle.
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- BO/BA fournissent une politique du personnel claire (description de poste, accueillir les
nouveaux employés, les roles, le reglement de travail, la planification, les réunions men-
suelles, I'évaluation, les interviews ...) Une description du travail claire permet a chaque
membre de I’ équipe de fonctionner d’'une maniére optimale.

- BO / BA fournissent en 2017 une formation au travail pour I'équipe et cela en fonction des
besoins et des exigences (comment faire face au stress, la charge de travail, la communi-
cation avec les utilisateurs, le dynamisme, ...)

- BO/BA pourvoient a des possibilités de formation externe pour les membres de I'équipe
en fonction de I'application sur le lieu de travail.

- BO/BA soutiennent les membres de I'équipe dans leur fonction et a cette fin, ils écrivent
des procédures pour, entre autres, les différentes fonctions.

- L'employé de la qualité rapport tous les mois sur les actions prises.
- BO/BA écrivent un manuel pour la mise a jour du site.

- BO/BA fournissent régulierement des consultations (tous les mois) afin de diriger et suivre
'opération quotidienne.

- BO / BA écrivent une procédure pour la comptabilité.

- BO / BA analysent les possibilités d'emplois alternatives, telles que ALE, le stage Actiris /
Joblink etc.

- Le coordonnateur le rapporte au président, CA et AG.
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ANNEXE II
organigramme 2017 BO- BA

Brussel Onthaal vzw

Bruxelles Accueil asbl

Marianne Schep-

codrdinatiefunctie L1 | Marianne Scheppers 3/5VTE |pers 2/5VTE
Vanessa De Tobel 3/5 VTE
0,5/5
kwaliteitsfunctie A1 | Sajia Haldjaoui VTE
Vanessa De Tobel
Sofie Van Den Bussche 1 VTE
match telefoontolken A2 [ Ukshinaj Shpend 2/5VTE |Ukshinaj Shpend  2/5VTE
Hassan Wali 1/5 VTE
Ruben Akhayan 1/5VTE [Ruben Akhayan 2/5 VTE
Zoé Dumont (jobstudente)
match tolken ter plaatse A2 | Lusya Oganova 1VTE Sajia Haldjaoui 1,5/5 ETP
Hassan Wali ( 0,5 VTE Mari-
bel) 4/5 VTE
Serge Sinijajaye 3/5 VTE
Abdellah Fakih Lanjri 3/5 VTE
Valérie De Groote (jobstudente)
match schriftelijk vertalen A2 | Sajia Haldjaoui 1/5 VTE [Sajia Haldjaoui 1/5 VTE
Ruben Akhayan 1/5 VTE [Ruben Akhayan 1/5 VTE
boekhouding en administra-
tieve A1 | Serge Sinijajaye 2/5VTE
ondersteuning A2 | Carmela Lombino 4/5 VTE
totaal
ADV gerechtigd Serge, marianne, Lusya,

Carmela, Shpend
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ANNEXE III
Nouvelles inscriptions en 2017

Total: 127, le 31/12/2017 encore 116 actif et 9 non-actif

Contacttaal

Contactaal NL: 65
Contacttaal FR: 42
Contactaal EN: 9

Activiteiten

Voor TP en TT: 130 nieuwe tolken
voor vertalen: 34 nieuwe vertalers

Opmerking: vaak schrijft iemand zich in voor meerdere activiteiten

Talenkennis

Deze actieve tolken spreken volgende talen

Opmerking: vaak spreekt een tolk meerdere talen

Taal Aantal tolken
Albanees 2
Ambhaars 2
Arabisch Maghrebijns 17
Arabisch Standaard 34
Aramees 1
Armeens 2
Bengaals 1
Berbers-Rif 1
BSK 1
Chinees Standaard 1
Dari 21
Deens 1
Duits 2
Engels 58
Farsi 9
Frans 65
Georgisch 1
Grieks 1
Hindi 6
Hongaars 1
Italiaans 4
Kasjmiri 1
Koerdisch (Kurmanji en Badini) 1
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ANNEXE IV
Actions de recrutement des interpretes 2017

Bourses/marchés

e Vrijwilligersmarkt Superdivers —9 maart 2017 — georganiseerd door Steunpunt vrijwilli-
gerswerk Brussel in 1000 Brussel

e Social Profit salon — 19 december 2017 — georganiseerd door Vivo Social Profit in Vilvoorde

Annonces
e Plaatsing advertenties op website van VDAB, Actiris, vrijwilligerswerk.be, steunpuntvrijwil-
ligerswerk Brussel, FMDO
Mailing spontané
e Naar netwerk van tolken en vertalers (hele jaar door als de nood zich voordeed)

Oproep voor extra tolken/vertalers voor bepaalde talen

Lijst gecertificeerden

e Nieuwe gecertificeerde sociaal tolken gecontacteerd om samenwerking te bespreken
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ANNEXEV

Formations en 2017

DEONTOLOGIE VAN HET SOCIAAL TOLKEN — NEDERLANDSTALIG

9 januari 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

5

Pasjtoe, Dari, Albanees, Servisch,
Swahili

3 (Pasjtoe, Dari, Albanees)

2 februari 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

6

Portugees, Frans, Arabisch, Dari,

2 (Arabisch, Pasjtoe, Dari)

10 maart 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

7

Arabisch, Tigrinya, Lingala,

4 (Arabisch, Tigrinya)

27 maart 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

5

Tibetaans, Urdu, Arabisch, Roe-
meens

2 (Urdu, Roemeens)

15 juni 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

4

Arabisch

1

25 juli 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

7

Armeens, Dari, Pasjtoe,

5

30 augustus 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

7

Arabisch, Albanees, Engels, Spaans,
Dari, Hongaars,

7

3 oktober 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

4

Turks, Arabisch, Dari, Pasjtoe

3

28 november 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

14

Russisch, Spaans, Arabisch, Duits,
Portugees, Engels, Roemeens,
Grieks,

8
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Deontologie van het sociaal tolken - Franstalig

19 januari 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

9

Porugees, Moré, Roemeens, Oe-
kraiens, Spaans

4 (Portugees, Moré,
Spaans)

16 februari 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

9

Arabisch, Peul, Somalisch, Turks,
Engels

7 (Turks, Engels, Arabisch,
Somalisch)

21 MAART 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

9

Rom, Farsi, Dari, Somalisch,

5 (Farsi, Dari, Arabisch)

18 april 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

11

Russisch, Dari, Albanees, Roe-
meens, Arabisch, Turks

(inschrijvingen nog af-
wachten)

17 mei 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

5

Arabisch, Armeens, Arameens,
Dari, Urdu, Russisch, Farsi, Pashto

1 (Dari-Farsi-Arabisch)

12 juillet 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

14

Arabisch, Dari, Farsi, Tigrinya, Ma-
linké, Lingala

11 (Lingala, Dari, Pasjtoe,
Arabisch, Malinké, Ti-
grinya)

25 oktober 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

14

Arabisch, Somalisch, Roemeens,
Slowaaks, Albanees, Sousou, Peul,
Hindi, Urdu, Farsi, Dari

8

22 november 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

11

Engels, Urdu, Arabisch, Spaans,
Lingala, Farsi, Dari, Hindi, Bengaal,
Frans, Nederlands, Chinees, Itali-
aans

8

13 december 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Effectief ingeschreven

7

Italiaans, Frans, Arabisch, Turks,
Portugees, Russisch, Engels

5
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Deontologie van het sociaal tolken - Engelstalig

17 oktober 2017

Aantal deelnemers Talen/nationaliteit Effectief ingeschreven

3 Hindi, Urdu, Pasjtoe, Dari, Tigrinya | 1 (+1 geweigerd om deon-
tologische redenen)
(Pashtou, Dari)

Oefensessie rollenspelen 23 maart 2017

Aantal deelnemers Talen/nationaliteit

4 Arabisch (Marokko, Syrié, Algerije)

Fedasil — Accueil en Belgique 14 februari 2017

Aantal deelnemers Talen/nationaliteit

7 Arabisch, Portugees, Frans, Farsi, Somalisch

Fedasil — opvang in Belgié 16 maart 2017

Aantal deelnemers Talen/nationaliteit

8 Albanees, Arabisch, Duits, Frans, Viethamees

Echange d’expériences — émotions et culture 21 februari 2017

Aantal deelnemers Talen/nationaliteit

8 Arabisch, Dari/Farsi, Frans, Turks,

Uitwisseling van ervaringen — emoties en cultuur 21 februari 2017

Aantal deelnemers Talen/nationaliteit

7 Arabisch, Armeens, Somalisch, Albanees
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Technique de la prise des notes — 28 maart 2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

10

Italiaans, Albanees, Arabisch, Dari, Farsi, Rus-
sisch, Peul, Frans, Nederlands, Spaans

Interprétariat en milieu hospitalier — 26/05/2017 tot 09/06/2017

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

Gemiddeld 10

Arabisch, Turks, Engels, Somalisch, Russisch,
Vietnamees, Farsi

Session d ’information: Huis van het Nederlands

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

6

Arabisch, Spaans, Russisch, Arabisch Maghre-
bijns

Infosessie: Nederlands oefenen

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

3

Arabisch, Ewe

Film: Inburgering Inch’Allah

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

5

Arabisch, Spaans, Pashtou, Dari, Maghrebijns

Arabisch

Infosessie: Actiris (NL)

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

10

Chinees, Duits, Pashtou, Dari, Arabisch, Rus-

sisch, Spaans, Albanees
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Session d’info: Actiris

Aantal deelnemers

Talen/nationaliteit

6

Pashtou, Arabisch, Maghrebijns Arbabisch, Rus-
sisch, Spaans
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ANNEXE VI
Offre linguistique ‘Brussel Onthaal’ 2017

gevraagde talen TP T SV | totaal uitgevoerde talen TP T Y totaal
Afar 12 0 0 12| | Afar 8 0 0 8
Akan 1 0 0 1| | Akan 0 0 0

Albanees 327 297 3 627 | | Albanees 265 293 3 561
Ambhaars 19 35 1 55| | Amhaars 7 32 1 40
Arabisch-Egyptisch 36 3 0 39| | Arabisch-Egyptisch 27 3 0 30
Arabisch Libisch 9 0 9| | Arabisch Libisch 6 0 0 6
Arabisch-Maghrebijns 406 20 0 426 | | Arabisch-Maghrebijns 328 18 0 346
Arabisch modern stan-

daard 3012 | 772 25| 3809 | [Arabisch modern standaard 2469 760 25 3254
Aramees 11 0 0 11 Aramees 1 0 0 1
Armeens 150 56 2 208 Armeens 121 54 2 177
Azeri 0 5 Azeri 1 0 2
Bajuni 0 0 Bajuni 0 0 0 0
Balinees 0 1| |Balinees 0 0 0

Bambara 1 0 4| | Bambara 1 0

Bengaals 42 15 0 57| | Bengaals 21 3 0 24
Berbers-Atlas 3 0 3| | Berbers-Atlas 1 0 0 1
Berbers-Rif 47 0 47| | Berbers-Rif 38 0 0 38
Bosnisch 0 0 1| | Bosnisch 0 1 0 1
Bulgaars 171 9 2 182 | | Bulgaars 118 8 2 128
Chinees 20 42 0 62| | Chinees 16 36 0 52
Dari 956 | 369 6| 1331 |Dari 694 362 6 1062
Dioula 0 2| | Dioula 0 0 0 0
Duits 8 14 Duits 0 6 9
Edo 0 2| |Edo 0 0 0
Engels 25 0 27 52 Engels 16 0 26 42
Farsi 249 ] 118 2 369 Farsi 177 114 2 293
Frans 118 3 89 210 Frans 79 3 85 167
Georgisch 87| 126 1 214 | | Georgisch 69 124 0 193
Grieks 8 1 1 10| | Grieks 1 0 5
Haoessa 11 3 0 14 Haoessa 3 0 10
Hebreeuws 0 1 0 1 Hebreeuws 0 0 0
Hindi 16 3 0 19| |Hindi 10 3 0 13
Hongaars 11 4 2 17 Hongaars 1 1
Indonesisch 1 2 0 3| | Indonesisch 0 0 0

Italiaans 15 4 0 19 Italiaans 10 3 0 13
Japans 1 0 Japans 0 0 0

Kabyle 2 0 0 2 Kabyle 0 0

Kikongo 0 0 Kikongo 0 0 0
kinyarwanda 43 13 1 57 kinyarwanda 33 13 0 46
Kirundi 2 0 0 2| |Kirundi 1 0 0 1
Koerdisch 108 | 120 0 228 Koerdisch 70 111 0 181
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kotokoli 3 0 0 3 kotokoli 2 0 0

Kroatisch 1 0 2| |Kroatisch 0 0

Lets 0 1 0 Lets 0 0 0

Lingala 44 6 0 50| |Lingala 19 6 0 25
Macedonisch 18 6 0 24 Macedonisch 14 6 0 20
Madingo 2 0 0 2| | Madingo 0 0 0 0
Malinke 45 1 0 46 Malinke 27 0 0 27
Moldavisch 1 1 0 2| | Moldavisch 0 1 0 1
Mongools 4 37 0 41| | Mongools 0 4 0 4
Moré 0 1 0 1| | Moré 0 0 0 0
Nepalees 1 6 0 7| | Nepalees 0 2 0 2
Oekraiens 3 2 1 6| | Oekraiens 2 1 0 3
Oromo 3 2 0 5| [Oromo 1 0 0 1
Oigour 1 0 0 1 Oigour 0 0 0 0
Pashaya 3 0 0 3| | Pashaya 0 0 0 0
Pashtoe 1083 | 436 13| 1532 |Pashtoe 712 415 10 1137
Peul 106 17 0 123 | | Peul 78 15 0 93
Pidgin 2 0 2| | Pidgin 0 0 0
Pools 338 4 349 | | Pools 258 4 269
Portugees 74 17 7 98 Portugees 44 17 7 68
Punjabi 25 8 0 33| [ Punjabi 15 7 0 22
Roemeens 387 10 5 402 Roemeens 326 10 5 341
Rom 11 4 0 15 Rom 0 0 0 0
Russisch 320 359 7 686 | | Russisch 264 354 7 625
Servisch 29 30 3 62| [Servisch 21 28 2 51
Sloveens 0 0 1 1| |Sloveens 0 0 1 1
Slowaaks 7 3 0 10| | Slowaaks 5 2 2 9
Somali 365 175 4 544 [ Somali 227 164 3 394
Spaans 128 43 9 180 Spaans 85 35 9 129
Susu 24 0 25 Susu 10 0 11
Swahili 28 9 0 37 Swabhili 22 9 0 31
Tagalog 1 0 1| |Tagalog 0 0 0
Tamil 64 24 0 88| [ Tamil 40 20 0 60
Thai 10 0 0 10| [Thai 1 0 0 1
Tibetaans 58 48 0 106 | | Tibetaans 48 40 0 88
Tigrinya 211 194 2 407 | | Tigrinya 86 168 1 255
Tsjechisch 1 7 1 9| | Tsjechisch 1 6 1 8
Tsjetsjeens 21 3 0 24| | Tsjetsjeens 15 3 0 18
Turks 505 56 9 570 |[Turks 383 53 9 445
Twi 1 11 0 12| | Twi 0 9 0 9
Urdu 113 12 1 126 | |Urdu 71 12 1 84
Vietnamees 31 41 0 72 Vietnamees 27 41 0 68
Wolof 7 0 0 7| | Wolof 5 0 0 5
Zweeds 1 1 0 2| | Zweeds 0 0 0 0
totaal 10013 | 3607 | 237 | 13857 [ totaal 7414 | 3384 | 221 11019
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ANNEXE VII
Offre linguistique ‘Bruxelles Accueil’ 2017

2017 BA

to-
langues demandées |[TP |TT |[SV taal langues prestées TP T SV [totaal
Afar 8 0 0 8| |Afar 2 0 0 2
Akan 1 0 0 1| | Akan 0 0 0 0
Albanees 90| 225 1| 316| [Albanees 80| 224 0 304
Amhaars 17 16 0 33| | Ambhaars 9 12 0 21
Arabisch-Egyptisch 1 0 0 1| | Arabisch-Egyptisch 1 0 0 1
Arabisch Libisch 1 0 0 1| |Arabisch Libisch 0 0 0 0
Arabisch-Maghre- Arabisch-Maghre-
bijns 120 22 o 142 bijns 84 21 0 105
Arabisch modern Arabisch modern
standaard 7811019 15| 1815( |[standaard 648 | 1008 13 1669
Armeens 11 34 1 46| | Armeens 9 33 1 43
Azeri 0 3 1 4| |Azeri 0 0 0 0
Bambara 1 2 0 3| [Bambara 0 2 0 2
Bengaals 16 6 0 22| |Bengaals 11 2 0 13
Berbers-Rif 6 0 0 6| |Berbers-Rif 4 0 4
Bulgaars 42 14 2 58| [Bulgaars 30 14 1 45
Chinees 19 59 0 78| |Chinees 11 54 0 65
Crio 2 1 0 3| |Crio 2 0 0 2
Dari 263 616 13| 892| (Dari 190| 606 8 804
Dioula 0 0 7| |Dioula 7 0 0 7
Duits 1 0 2 Duits 0 0 0 0
Edo 5 0 6| |Edo 0 4 0 4
Engels 15 2 12 29| |[Engels 12 2 10 24
Ests 0 1 0 1 Ests 0 0 0 0
Farsi 71| 136 7|1 214 Farsi 51( 134 4 189
NL/FR 8 1 16 25 NL/FR 4 1 12 17
Georgisch 53| 64 0| 117| | Georgisch 41 41 0 82
Grieks 6 0 0 6| |Grieks 3 0 0 3
Haoessa 5 1 0 6 Haoessa 5 1 0 6
Hindi 1 1 2 4 Hindi 0 1 0 1
Hongaars 6 9 0 15 Hongaars 4 3 0 7
Italiaans 25 5 3 33| |[Italiaans 19 5 2 26
Japans 0 2 0 2| [Japans 0 1 0 1
kinyarwanda 35 3 0 38| [kinyarwanda 27 3 0 30
Kirundi 5 3 0 8| | Kirundi 3 3 0 6
Kiswabhili 5 0 0 5] [ Kiswabhili 3 0 0 3
Koerdisch 22| 107 0| 129| |Koerdisch 12 98 0 110
Koreaans 0 1 0 1 Koreaans 0 1 0 1
Lingala 10 9 1 20| |Llingala 7 9 1 17
Macedonisch 5 6 1 12| | Macedonisch 2 6 0 8
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Madegaskisch
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Slowaaks
Somali
Spaans
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ANNEXE VIII
Evaluations par des utilisateurs en 2017

Tres satisfait/satisfait 431

N
N

En retard/pas présent/ pas a I'heure/pas averti a temps
neutralité

Pas tout traduit

connaissance FR/EN/NL
Attitude négative

Pas présenté

Connaissance langue étrangére
Secret professionel

Autre: terminologie

Autre: technique d’interprétariat
Autre: envoyé collegue interpréte

N
N

PR P RPDNOON®

L’interpréte arrive en retard

Entretiens avec le coach

Feedback par les matchers

Bref feedback par le coach (p.e par téléphone)
Message dans le bulletin d’info

Extra mail avec le cadre
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ANNEXE IX
Préparation d'un manuel de qualité (BO)

1. Uitwerken kader KHB: waarom KHB? Wat moet erin? Hoe moet het eruitzien?

Acties:

- Gesprekken Sofie met ‘experten’: Jo Jespers (seniorconsultant Hefboom), Sabine Van Quathem
(kwaliteitscoordinator woongemeenschap de Ark), Sarah Van Pevenage (directeur Pag Asa),
Liesbeth Curinckx (stafmedewerker kwaliteitsbeleid Agentschap Integratie en Inburgering)

- Vergaderingen met Marianne, Vanessa en Sofie: hoe moet het KHB eruitzien voor Brussel Ont-
haal?

- Tweedaagse opleiding in december ‘werken aan kwaliteit’ van Prose: hoe werkt een organisatie
aan kwaliteit? Welke aandachtspunten, methodieken, basisvereisten, .... zijn er?

Resultaat:
Doel KHB

1. In kaart brengen, beheersen en verbeteren van processen

2. Kennisbeheer

3. Doelis intern gebruik: voor onze eigen werking en gedragen door de collega’s. Het moet een
praktisch bruikbaar instrument zijn waar iedereen kan naar teruggrijpen.

Kader: kwaliteitswijzer EFQM

Brussel Onthaal kan dit model gebruiken als kader om het kwaliteitshandboek op te bouwen. Het voordeel
van het model is dat ze aan de organisatie de vrijheid laat om het op maat te gebruiken volgens haar eigen
noden. Onze focus ligt in eerst instantie op het uitwerken van de (kern)processen: dit is de belangrijkste
vraag die vervat zin in het doel van het kwaliteitshandboek.

Wat naar boven kwam tijdens verschillende gesprekken met ‘experts’ en in de vorming van Prose, is dat -
om echt kwaliteitsvol te werken - er eigenlijk aandacht nodig is voor alle gebieden (hele organisatie, beleid,
deel van cultuur). Als het kwaliteitshandboek niet opgenomen wordt in de gehele werking is het risico
groot dat dit niet gebruikt wordt en ‘in de kast blijft liggen’.

2. Concrete uitwerking KHB (focussen processen)

1. Evaluatie stand van zaken: welke processen hebben we? Op welke manier zijn ze tot nu toe
uitgewerkt? Is het systematisch? Hoe worden de processen beheerd?

Evaluatie samen met Marianne, Vanessa en Sofie. Op basis van deze evaluatie werden doelen be-
paald (waar hebben we aandacht voor bij het in kaart brengen? Hoe gaan we aan de slag?)
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1. IDENTIFICEREN VAN PROCESSEN: Uitwerken vaste methodiek procesomschrijving, betrekken van
betrokken medewerkers

2. BEHEEERSEN VAN PROCESSEN: Belangrijke stappen in het proces worden vastgelegd, er worden
indicatoren aan gekoppeld, bevoegdheden worden uitgewerkt

3. VERBETEREN VAN PROCESSEN: Op basis van indicatoren worden processen bijgestuurd

2. Acties werden bepaald: Op welke processen willen we ‘inzetten’? Wat is prioritair?
Tolken ter plaatse en boekhouding

3. Inkaart brengen van processen
- Proces tolken ter plaatse:

o Kort bezoek bij Agentschap Integratie en Inburgering om te kijken hoe zij hun werking
inrichten (zowel voor proces TTP als bevestigingen)

o 2 vergaderingen met algemeen team om proces in kaart te brengen

o Vergaderingen in kleiner team (TP) om proces verder te verduidelijken + werking te on-
dersteunen

o Vergaderingen met Marianne, Vanessa en Sofie: nadenken over indicatoren, opvolgen

processen, ...

- Proces boekhouding —bevestigingen: in kaart brengen van huidig proces + samen met betrokken
medewerkers in kaart brengen waar verbeteringen mogelijk en wenselijk zijn. Opzetten actie-
plan om systeem te veranderen + communicatie naar betrokkenen

- Aanzet uitwerking algemeen sjabloon
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ANNEXE X

Tarifs Bruxelles Accueil 2017:

Interprétariat par déplacement (introduction de la demande par le site web):

20€/h et 5€/quart d’heure entamé

Lors de la réservation d’'un interpréte pour une prestation qui a lieu en dehors de
Bruxelles ou lors de la réservation d’'un interprete habitant en dehors de Bruxelles
pour des prestations ayant lieu a Bruxelles, les frais de déplacement suivants seront
facturés:

e Frais réels (0.33€/km ou ticket(s) de transport en commun)

Traductions écrites:

- Traducteur certifiée ou non-certifiée: 20€/page (environ 400 mots)
- Révision de la traduction: 15€/page

Interprétariat par téléphone:

- Entretien téléphonique (max 20’): 15€/mission (apd 20 min une deu-

xiéme prestation sera facturée)
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www.servicedinterpretariatsocial.be

Bruxelles Accueil asbl
Square Sainctelette 12/3
1000 Bruxelles
Tél - 02/511 27 15
Fax :02/503 02 29
E-mail : info@bruxellesaccueil.be

C.B. : BE52 0000 0875 0309
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