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2015 se racontait en images, 2016 se raconte en chiffres... Quelle transition'!

La projection du rapport d'activités annuel est toujours bercée par cette méme
interrogation : comment rendre compte, au-dela des faits, de la qualité du travail
produit ?

2016 marque un cap : le temps du rapport, nous mettons de c6té I'idée de rendre compte de
I'aspect qualitatif du travail, de la qualité d'investissement et du potentiel de créativité de notre
organisation. Il existe bien d'autres lieux et d'autres espaces pour exprimer cela. Et comme la
mode est au tout chiffrable, nous avons voulu surfer sur la vague!

Mise en abime des pages qui vont suivre, la question du « rendre compte » et la place du
quantitatif dépasse largement le momentum du rapport d'activités annuel. Elle occupe un
espace de débat important a la FASS-FdSSB (et en dehors) et se pose de maniére bien plus
aiglie pour les associations de terrain. Le nombre d'heures prestées, de personnes rencontrées,
de dossiers traités, de situations dites « cloturées » ou « en cours », de colis distribués, de coups
de fil passés... ne reflétent en rien la qualité de I'accueil, de I'écoute, du regard bienveillant,
encourageant, respectueux du travailleur social. Ces chiffres ne disent rien de ce qui se modifie
chez l'usager avant et apres l'intervention. lls ne permettent pas d'entrevoir s'il se sent plus
armé et plus confiant ou encore un peu plus stigmatisé et démuni. lls ne rendent pas compte

de I'énergie déployée par les travailleurs pour offrir cette écoute, ce respect, cette bienveillance,
pour les encourager a y croire encore et pour réajuster sans cesse cette délicate place de
I'accompagnant. Or, dans un contexte économique et social tendu, dans lequel la stigmatisation
des plus précaires régne en maitre, la qualité de I'accueil par les travailleurs sociaux joue un role
majeur dans des parcours en dérive.

Alors nous tentons en permanence de faire coexister I'un et I'autre plutot que de les opposer. Les
chiffres ne diront jamais rien sur la qualité du travail mais ils disent une partie de notre réalité
de travail. Se centrer sur la qualité du travail n'empéche pas une réflexion sur I'accessibilité

des services aux plus précaires et sur le nombre de personnes qui passent la porte. Mais la
frustration ne réside-t-elle pas ailleurs ? Dans lI'impossibilité de chiffrer I'impact de notre travail
sur les publics qui s'adressent a nous ? Dans ce nécessaire lacher-prise de tous, des autorités
subsidiantes, des directions jusqu'aux travailleurs eux-mémes, sur cette question sans réponse
sinon subjective et partielle ? Bien évidemment les travailleurs |'effleurent sans cesse, ils sont
témoins au quotidien de ces parcours de vie qui s'améliorent ou s'effilochent. Ils tentent, du
mieux possible, d'orienter leurs actions en s'appuyant sur leurs perceptions multiples... Un défi
qui mérite soutien et encouragement et qui, au jour le jour, donne du sens a notre travail de
fédération.

Céline Nieuwenhuys
Secrétaire générale
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La communication est-elle plus qu'un outil au service d'un message ?

Nous le savons, la maniére dont nous communiquons influence le message que nous adressons et I'inter-
prétation qui en sera faite. Il y a, par exemple, de nombreuses fagons de communiquer I'urgence de repen-
ser le role du travailleur social dans la société et les moyens qui lui sont octroyés. Nous pouvons imaginer
mille et une fagons de faire remonter aux décideurs les situations inhumaines dans lesquelles se trouvent
les plus précarisés. Il existe une panoplie d'outils pour faire comprendre a tous que méme si l'aide alimen-
taire est aujourd'hui nécessaire, elle pose aussi question. Par contre, I'impact d'une manifestation, d'un
guide, d'un happening ou d'une vidéo virale sera bien différent.

Nous sommes convaincus que, dans la société actuelle, le message (aussi fort et puissant soit-il) ne suffit
plus. Il faut envisager simultanément nos actions et la maniére dont elles pourront étre communiquées. Le
médium et le contenu exercent I'un sur 'autre leur influence et tendent de plus en plus vers un tout indis-
sociable. Le role de la communication dépasse largement la simple mission de transmission d'un message
car elle modifie la nature de ce message.

En 2016, nous avons tenté d'intégrer ces parameétres, tout en restant attentifs a ce que la forme ne prime
pas sur le fond. Mais il est certain que cette question nous occupera encore en 2017 et pendant de nom-
breuses autres années.



La cellule Recherc’action

: A\DE ALIMENTAIRE ET ALIMENTATN
PROGRAMME WALLON SYSSO : VE QUAU\TE"- LE DAGNOSTIC.

Ople-

CERTATION
AVEC LA CON
AIDE ALIMENTAIRE

PUBLICATION DU CAHIER
DE LA RECHERCH'ACTION

06 7.

ARTICLES PUBLIES DANS

Le soci h 3
CREMIS  Le sociographe L'AIDE ALIMENTAIRE A BRUXELLES

Ca nous travaile... &

Financée par Innoviris' pour une durée de 3 ans, la recherche-action participative « Solidarité en primeur(s) », dite
« Solenprim », vise la co-création de propositions alternatives a I'aide alimentaire telle qu'elle se pratique aujourd'hui
a Bruxelles. La question de recherche principale est la suivante : En quoi et comment des dispositifs innovants, asso-
ciant le secteur de I'aide alimentaire a la transition vers un systéme alimentaire durable, sont-ils susceptibles d'ac-
croitre durablement la liberté de choix et le champ des usages alimentaires des publics défavorisés ? Pour y répondre,
le projet prévoit d'expérimenter, c'est-a-dire de créer, développer et évaluer des dispositifs ou initiatives pilotes per-
mettant aux publics les plus précaires et aux organismes qui les accueillent d'accéder durablement a des denrées
alimentaires de qualité, diversifiées, et d'étre connectés a des systémes alimentaires alternatifs.

Ce nouveau projet souleve au moins deux enjeux de taille. Tout d'abord, il nécessite de tisser des liens pertinents entre
les préoccupations du secteur de I'aide alimentaire et un objectif sociétal plus général de transition vers des systémes
d'alimentation durable. Ce qui, au regard des réalités et des activités actuelles de ce secteur, n'est pas une évidence.
Ensuite, il rassemble des acteurs trés différents autour d'une démarche participative et collaborative?: chercheurs,
équipe de la Concertation Aide Alimentaire, bénéficiaires, travailleurs salariés et volontaires du secteur.

Au terme de cette premiére année de projet, un constat s'est imposé au partenariat : si la co-création brouille les fron-
tieres professionnelles entre les uns et les autres, et représente par la un véritable défi pour les chercheurs, les chargés
de projets et les acteurs de terrain, elle offre également un potentiel inestimable de renouvellement des pratiques (de
recherche, comme de terrain) et des modalités d'action du secteur de l'aide alimentaire.

1 L'Institut bruxellois pour la recherche et I'innovation.

2 Le partenariat Solenprim rassemble la FdSS-FdSSB, le CSP, La Porte Verte / Snijboontje et Snijboontje bis, I'épicerie sociale du CPAS d'Ixelles,
I'épicerie sociale du CPAS de Berchem Sainte-Agathe et Soli-Food.
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Ca nous travaile..

10 ans de Concertation Aide Alimentaire. Et demain ?

La Concertation Aide Alimentaire regroupe plusieurs dizaines d'organisations a Bruxelles, plusieurs centaines en Wallonie
et développe de nombreux projets, réseaux et partenariats avec des acteurs du social, le secteur des maisons médicales,
des organisations d'alimentation durable ou encore des administrations. Elle est en recherche constante de réponses et
de projets inspirants en Belgique et au-dela: a Bucarest, en France, a Montréal, etc. Riche du travail de terrain que four-
nissent ses membres, la Concertation Aide Alimentaire se pose en véritable force de proposition et, avec ses partenaires
et ses membres, elle cherche a co-construire des alternatives a I'aide alimentaire a partir d'une préoccupation centrale : le
droit de chacun a bénéficier durablement et de maniére autonome a une alimentation de qualité.

Reste que depuis quelques années, le contexte dans lequel I'aide alimentaire se déploie a beaucoup évolué. Elle est
plus que jamais connue du grand public et reconnue politiquement. Il serait d'ailleurs difficile de I'ignorer avec ses
450.000 bénéficiaires ! Des acteurs de plus en plus nombreux prennent les choses en main, notamment sur le plan
de la logistique et de I'approvisionnement. Mais les conditions dans lesquelles les organismes d'aide alimentaire
menent leurs actions restent problématiques. Et surtout, cette mise en lumiére publique de I'aide alimentaire ne
résout en rien le probléme de I'érosion des droits sociaux et de la dérive caritative du systeme de protection sociale,
piliers pourtant essentiels du respect des droits et de la dignité humaine. Dans ce contexte, I'un des chantiers essen-
tiel auquel la Concertation Aide Alimentaire a commencé a s'atteler en 2016 est celui de la redéfinition de ses orien-
tations stratégiques afin de lui permettre de déployer une action la plus cohérente et efficace possible et d'étre un
acteur de changements véritables.

Vaincre la pauvreté est un choix de société !
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Assurer l'acces a I'énergie aux ménages les plus fragilisés

Nous sommes évidemment tous convaincus de |'utilité du soutien aux travailleurs sociaux par le biais de notre perma-
nence, du site internet, du coaching et de la formation. Une meilleure connaissance de I'énergie doit leur permettre de
répondre aux difficultés concrétes rencontrées par les ménages, tout en conservant la vision globale de leur situation.
C'est notamment cette idée qui a motivé en 2015 la fin du « Service Energie » qui accompagnait directement les mé-
nages, au bénéfice de I'élargissement du Centre d'Appui destiné aux travailleurs sociaux. Néanmoins, nous constatons
aujourd’hui que, malgré I'extension considérable de notre public cible, le nombre de demandes qui nous parviennent
n'excéde pas celui des demandes précédemment adressées au Service Energie. Qu'advient-il donc des problématiques
qui aboutissaient jadis au Service Energie ? Comment et par qui sont-elles traitées ? Quelle suite leur est réservée ? Vrai-
semblablement, I'emploi du temps de nos anciens partenaires ne leur permet d'investir qu'une fraction tres limitée des
moyens humains que le Service Energie consacrait autrefois a I'énergie. Mais alors, la réaffectation de ce service de pre-
miére ligne en deuxieme ligne garantit-elle encore la qualité des réponses aux problématiques vécues par les ménages ?

En filigrane de ce questionnement, le type d'expérience et d'expertise développé par nos travailleurs mérite aussi d'étre
interrogé. Notre expérience passée et notre pratique au plus pres de la demande sociale nous ont montré la nécessité
d'une approche globale de la précarité énergétique, dont la visite du domicile était un élément essentiel. Il s'agissait au-
tant de régler la demande initiale du ménage que de tenir compte de sa situation sociale et d'évaluer les prestations éner-
gétiques de son logement. Aujourd’hui, les visites ou les contacts directs avec les ménages se font plus rares. Notre défi
n'est plus : « comment développer une expertise technique ? » mais « comment préserver notre expérience sociale ? ».
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Ca nous travaile...

La Cellule Administrative se compose de la responsable financiére, de la responsable administrative et RH,
de I'assistante de direction et de I'employée administrative. Le temps de travail de I'ensemble de I'équipe
administrative équivaut a 2,8 ETP.

En 2004, il y avait 8 ETP a la FdSS. En 2016, nous sommes a 27 personnes sous contrat de travail. Cette
évolution refléte le dynamisme de I'équipe de la FdSS qui est réellement portée par I'objet social de notre
asbl. Néanmoins, il faut noter que nous disposons de peu de financements structurels et que I'écart se
creuse d'année en année entre la masse salariale et certains subsides récurrents (notamment le sub-
side Maribel). Nous jonglons donc avec de multiples sources de subventionnement pour mener a bien
I'ensemble de nos missions.

Le travail quotidien de la cellule administrative est riche, varié et de plus en plus complexe au fil des ans. En
effet, nous gérons de nombreux subsides dont les exigences sont sans cesse croissantes.

Un vrai travail d'équilibriste, mené avec succes car les comptes 2016 se présentent positivement, avec
une trésorerie maitrisée, un endettement diminué et une provision pécules de vacances établie en bonne
et due forme.
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La Cellule Administrative se compose de la responsable financiére, de la responsable administrative et RH,
de I'assistante de direction et de I'employée administrative. Le temps de travail de I'ensemble de I'équipe
administrative équivaut a 2,8 ETP.

En 2016, comme les années précédentes, I'équipe de la FASS-FAdSSB a encore grandi. Cette évolution
reflete le dynamisme de I'équipe de la FdSS-FASSB qui est réellement portée par I'objet social de nos
asbl. Néanmoins, il faut noter que nous disposons de peu de financements structurels et que I'écart se
creuse d'année en année entre la masse salariale et certains subsides récurrents (notamment le sub-
side Maribel). Nous jonglons donc avec de multiples sources de subventionnement pour mener a bien
I'ensemble de nos missions.

Le travail quotidien de la cellule administrative est riche, varié et de plus en plus complexe au fil des ans. En
effet, nous gérons de nombreux subsides dont les exigences sont sans cesse croissantes.

Un vrai travail d'équilibriste, mené avec succes car les comptes 2016 se présentent positivement, avec
une trésorerie maitrisée, un endettement diminué et une provision pécules de vacances établie en bonne
et due forme.
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Ga nous travaile...

Ce n'est pas un fait nouveau, il ne nous surprend méme plus. Mais cet exercice annuel aura montré une
fois encore a quel point le secteur social associatif doit s'arranger désormais avec des bouts de ficelles
et comment aussi il risque d'étre contaminé par une logique managériale. L'on sait que depuis quelques
années, en effet, les associations doivent, afin de trouver leur point d'équilibre budgétaire, faire davantage
appel a des institutions ou a des entreprises privées (fondations, etc.). Les baromeétres de la Fondation
Roi Baudouin suivent depuis quelques années cette hausse de I'implication du secteur privé dans la vie
associative.

[Suite a la page suivante]
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[Début du propos a la page précédente]

En paralléle, I'on peut aussi constater que, dans un certain nombre de secteurs et de services sociaux,
les subsides structurels sont rabotés de quelques pourcents chaque année. Un financement public via
appels a projet ponctuel et apport financier propre est alors progressivement privilégié. Le risque de
désinvestissement des services publics dans le financement du secteur associatif social est donc réel et
ouvre la porte a une culture du résultat, ou il n'est pas certain que I'usager soit gagnant.



e | DEMARCHE D'EVALUATION QUALITATIVE

FdSSB

Théme spécifique a la FdSS

La FdSS a choisi de poursuivre le volet « communication externe » et de concentrer sa DEQ sur I'amélioration de
sa visibilité ainsi que celle de ses membres.

Ce double enjeu est apparu essentiel au fil des années : le changement des méthodes et des moyens de com-
munication pousse peu a peu les institutions sociales a moderniser leurs modes de communication et a déve-
lopper de nouveaux outils. Dans un monde ou la communication a pris I'importance que I'on sait, il s'agit en
effet de s'approprier, pour le meilleur si possible, cette fagon « d'étre au monde », incontournable aujourd'hui.

La FdSS et ses membres CASG (Centres d'Action Sociale Globale) participent a ce mouvement. Les associa-
tions membres disposent cependant généralement de peu de moyens techniques et humains pour s'assurer
cette visibilité et il rentre dans les missions de I'organisme qui les fédére et les coordonne de contribuer a cette
démarche au niveau sectoriel.

Pour atteindre son objectif d'amélioration de sa visibilité et de celle de ses membres, la FdSS se fixe deux objec-
tifs concrets :

+ L' amélioration/adaptation de I'outil de communication newsletter ;
+ Lerenforcement de I'efficience de son site internet et de la pertinence des informations qui y sont diffusées.

Il convient de préciser que la visibilité recherchée ici I'est avant tout au bénéfice des professionnels du secteur
et des secteurs proches, des pouvoirs publics et, dans une moindre mesure, du grand public, et non des usagers
des centres membres.

Le souhait de la FdSS est que ses membres mobilisent progressivement davantage les outils qu'elle met a leur
disposition pour se faire connaitre ainsi que leurs actions.

Théme commun aux organismes de coordination

Les organismes de coordination agréés par le décret, ont choisi de poursuivre le travail réalisé les 3 années
précédentes et développer leur DEQ sur la méme thématique : la communication interne et externe. (cfr. sous
thématiques pour les organismes de coordination de la thématique « accessibilité »).

La communication est tournée:

« vers les niveaux et les organes internes (AG, CA, ...) ;

« vers les associations membres;;

« vers les professionnels, le grand public, les usagers, I'autorité politique et les médias.
La communication est I'une des missions de base des organismes de coordination.

Il a été convenu que les 7 organismes se réuniront a plusieurs reprises, notamment avec la volonté d'échange
de pratiques, dans la mesure ou le dépliage des expériences de chaque organisme permettra a tous de réagir
sur I'expérience de chacun.

Si tous les organismes se soucient de leur mission d'information, des différences et difficultés existent quant
aux moyens humains, techniques et financiers consentis. Ces différences et difficultés sont les conséquences
tant du développement du secteur que de la structure interne de I'organisme

Le présent rapport porte uniquement sur le projet DEQ propre a la FdSS.



Coordonnées de contact

Nom du service : Fédération des Services Sociaux

Adresse : Rue Gheude 49

Code postal: 1070 Commune : Anderlecht

Téléphone: 02 223 37 74 Télécopie: 02 223 37 75
E-mail : info@fdss.be

Identification du Coordinateur du service

Nom : Nieuwenhuys Céline

Identification du responsable du projet d'évaluation qualitative

La personne chargée du projet au sein du service
Nom : Nieuwenhuys

Prénom : Céline

Fonction : Secrétaire générale

Tél: 022233774 E-mail: celine.nieuwenhuys@fdss.be

Autres informations pertinentes relatives a votre association que vous souhaitez indiquer :

La Démarche d'Evaluation Qualitative présentée dans ce document concerne |'agrément de la FASS comme
organisme de coordination du secteur des CASG, SAJ, ER.

Les objectifs visés par la DEQ pour le service

Présentation de I'objectif 1:

Amélioration de I'outil de communication Newsletter. En 2016, nous pouvons affirmer que les outils de com’
lancés en 2014 et consolidés en 2015 sont sur les rails. En 2016, 6 parutions de la newsletter, sous le titre « Le
lien social ». Le format n'a pas changé, toujours les 4 rubriques : « C'est toujours ¢a d'appris », « Ca se laisse
lire », « Ca vous regarde » et « Ca bouge ».

Pour rappel, la fonction d'une newsletter : il s'agit, pour le lecteur, de diminuer le temps nécessaire a acquérir de
I'information et, pour le diffuseur, d'exposer ses réalisations, ses projets et ses stratégies. Aussi, nous pensons
gu'une newsletter est I'instrument révé pour qu'un diffuseur puisse montrer a un lecteur qu'il est bien au coeur
de ses réalisations, de ses projets et de ses stratégies. Autrement dit, une newsletter est d'abord un moyen de
communication qui considére son lecteur comme partie intégrante de la propre stratégie du diffuseur et a quile
diffuseur entend donc montrer tout le soin qu'il prend a tenir compte, d'un c6té, de son manque de temps pour
s'informer, et d'un autre c6té de son souci constant de I'étre au mieux.



Présentation de I'objectif 2 :

Renforcer I'efficience et la pertinence du site internet pour en faire a la fois I'outil des membres et de la Fédé-
ration. L'introduction, rapide ces dernieres années, des « nouvelles techniques de communication » que sont
I'ordinateur, I'Internet, la téléphonie mobile, le courriel et les réseaux sociaux a en effet modifié fondamenta-
lement non seulement I'organisation du travail (via, notamment, la facilitation technique du télétravail), mais
aussi la communication, via la diversification des canaux, la rapidité de diffusion, etc. Il s'agit, pour la FdSS,
de rechercher la meilleure maniére de communiquer (sans trop communiquer), pour étre les plus efficaces
possible. Et ceci, bien entendu, au service de nos objectifs et dans le respect de nos valeurs fondamentales;;
en tenant compte, d'une part, de la fracture numérique (qui a acces a l'ordinateur, qui ne I'a pas...) et des
comportements individuels face aux dites techniques (degré d'adaptation et de formation...) ainsi que, d'autre
part, des contre-performances en termes de temps de travail liées aux effets pervers de ces technologies
(effets chronophages, etc...).

La FdSS s'est donc mise en recherche d'une maniére « vertueuse » d'utiliser I'outil numérique, cherchant ce que
pouvait étre une diffusion de contenu « juste » et un temps de réception « adapté »...

Les activités témoignant d’'une dynamique collective

Les contenus et la méthodologie, tant pour ce qui est de la newsletter que pour le site Internet, ont largement été
débattus en réunion de Stratégie et Politique qui se tient une fois par mois au sein de la FdSS. lls sont ensuite
mis en ceuvre par la cellule « communication » qui veille a une diffusion plus large dans I'équipe (pour exemple,
chaque article a paraitre sur le site et le contenu de la newsletter sont systématiquement soumis a plusieurs
membres de I'équipe avant parution et mis en débat le cas échéant). En outre, les coordinateurs des asso-
ciations membres sont associés, lors notamment des réunions inter-centres des secteurs, a la définition de
souhaits et de demandes spécifiques répondant a des besoins ou a des envies particuliéres. La question de la
bonne adéquation du site Internet, par exemple, est récurrente et I'on peut se rendre compte des attentes — ren-
contrées ou non — des secteurs. A titre d'exemple, la problématique d'un espace de dialogue et de discussion
entre travailleurs sociaux est sur la table.

Les constats sur les effets produits

Les premiéres séances d'évaluation de la newsletter avaient notamment servi a condenser une série d'interro-
gations::

+ Les informations patronales (cf. « coin de I'employeur »), d'aprés nos membres, revétent un intérét parti-
culier. Ces informations devraient paraitre plus souvent que la Newsletter afin d'étre toujours d'actualité
quand elles parviennent aux membres. Faire une Newsletter a part avec les informations plus patronales ?
Pourquoi pas en fonction des actualités ? 2015 nous révélait que le rythme de I'actualité patronale n'est
pas en phase avec la newsletter. Nous réfléchissons a un meilleur vecteur de communication pour I'avenir.

+ Les articles portant sur des projets de centres sont moins consultés que prévu par les travailleurs de ter-
rain. Question de temps ? D'intérét ? Ces articles devraient étre complétés par une présentation en inter-
centres ?

+ Les articles de fond exigent beaucoup de temps en termes de rédaction. D'autres acteurs ne sont-ils pas
mieux placés que nous pour s'atteler a cette tache ? Des collaborations possibles ?

C'est pourquoi I'on ne sera pas étonné que, suite a ces questionnements et a I'évaluation qui s'en est suivie, le
contenu de I'actuelle newsletter ait fortement évolué de sorte a laisser de la place a des informations ou a des
interventions qui contextualisent les changements que connait le domaine social. En méme temps, les actuali-
tés du secteur ne sont évidemment pas oubliées, méme si la décision a été de ne plus faire de distinction entre
ce qui est activités propres aux membres et initiatives de la FdSS en tant que telle. Une telle architecture a paru
plus proche des relations existantes entre la Fédération et les secteurs et vise a « resserrer les liens ».



Il existe désormais quatre rubriques, respectivement intitulées: « C'est toujours ¢a d'appris », «Ca vous
regarde », « Ca se laisse lire » et « Ca bouge ». La rubrique « C'est toujours ¢a d'appris » est une sorte de fil
d'infos de ce qui s'est passé dans l'actualité politique, économique ou sociale depuis la derniére parution,
avec fonction de pense-béte et de piqlre de rappel. Originalité : elle contient pour |'essentiel des données
chiffrées issues d'enquétes, de statistiques ou de rapports provenant pour la plupart d'institutions et d'orga-
nismes (Eurostat, universités, syndicats, CPAS, mutuelles,..) et a pour fonction d'éclairer les enjeux du sec-
teur par des données « dures » avec lesquelles le lecteur peut produire son propre commentaire ou nourrir sa
propre approche.

La rubrique « Ca vous regarde » reprend de fagon volontairement mélée les informations de type plutét pratique
(événement, stages, formations, infos utiles) concernant la FASS et ses membres ou « amis ». L'intérét de cette
combinaison est évidemment de mettre sur un pied d'égalité ce qui est produit a I'intérieur comme a I'extérieur.
C'est aussi le lieu ou peuvent se publier des propos plus éditoriaux, comme des opinions, des plaidoyers, des
appels ou des cartes blanches. C'est la aussi que se retrouvent les informations patronales. Cette rubrique a
emprunté volontairement cette tonalité dans la mesure, aussi, ot comme on le verra, les informations concer-
nant les activités des membres, par exemple, font également I'objet d'un traitement plus quotidien sur le site
Internet de la FdSS.

La rubrique « Ca se laisse lire » est le choix, brievement explicité, d'un livre récemment paru et entrant dans
le champ des préoccupations des membres de la FdSS. Sa vocation est d'attirer I'attention du lecteur sur un
ouvrage considéré par la rédaction de la newsletter comme important ou essentiel pour décoder les enjeux du
social. Le message sous-jacent étant : « nous savons que vous avez peu de temps, mais si vous en avez un tout
petit peu, lisez alors ceci... ».

La rubrique « Ga bouge » est un court répertoire d'initiatives novatrices se déroulant ici ou ailleurs et pouvant
inspirer des pratiques ici... La aussi, ces propositions concernent, de fagon large, les problématiques du secteur.
Mais la rubrique a pour fonction d'élargir les horizons et de faire écho a des initiatives qui, d'une fagon ou d'une
autre, peuvent donner des idées ou prolonger des réflexions.

Pour I'année 2016, les résultats de I'évaluation technique (dont la méthodologie et les participants sont détail-
Iés ci-dessous) donnaient les résultats suivants :

+ 6 newsletters envoyées (fonction trimestrielle) ;
*  Plus de 2 600 destinataires par numéro avec un taux d'ouverture d'environ 30%.

Comme l'indiquent les relevés de fréquentation du site Internet, I'impact de la cellule « Aide alimentaire » est
important sur les statistiques du site. Cela renforce notre conviction qu'il est nécessaire, a coté de I'édition
« papier », de pouvoir diffuser numériquement un certain nombre de documents pratiques, comme par exemple
le guide « Comment monter une épicerie sociale ». On aura également remarqué que les pages les plus consul-
tées et les plus recherchées proposent des informations concrétes et directement utilisables. Ceci confirme
notre évaluation sur la distinction nécessaire a effectuer entre les informations fournies par la newsletter et
celles accessibles via le site (sans minorer pour autant I'aspect « aller-retour » entre les deux outils). Le site
Internet représentant sans doute moins un lieu éditorial que la newsletter, il est nécessaire de pouvoir user de
fagon différenciée des deux outils....

Il est sans doute utile de rappeler ici que le secteur « Energie » de la FdSS dispose d'un site distinct, lancé en
janvier 2014 et destiné principalement aux travailleurs sociaux bruxellois. En fin d'exercice, il comptabilisait
déja 58 227 visiteurs uniques et ceci a destination exclusive de la Région bruxelloise.

Outre les résultats chiffrés que nous avons pu donner et qui mesurent déja les effets produits auprées des usa-
gers, la DEQ produit aussi des effets au sein des équipes méme. Ony a fait allusion plus haut : afin de maintenir
un systéeme permanent d'évaluation de la production et aussi d'impliquer plus fortement les équipes dans I'éla-
boration de I'information qui sera diffusée, chaque nouvel article a paraitre est systématiquement soumis a au
moins une personne (selon une technique de tournante). Les débats qui se déroulent au sein des inter-centres
permettent d'évaluer plus finement les demandes des membres a notre égard mais aussi, de fagon symétrique,
les interpellations que nous avons a leur faire. La circulation de I'information demande en effet a étre a double
sens.



Les actions entreprises

Les différentes actions entreprises en termes d'information en lien direct avec le projet DEQ ont été reprises
comme activités. Effectivement, notre projet DEQ est, tel qu'il est, totalement intégré aux différents espaces
institutionnels de la FdSS. La communication est assurée a travers les réunions stratégiques de diffusion, les
réunions d'équipe et les réunions inter-centres. La démarche ne prévoit pas de formation spécifique a ce stade.

Conclusion pour la période 2014 - 2016

En s'attaquant a la question de I'amélioration de sa visibilité et de sa communication auprés de ses membres,
d'une part, et a destination d'un public plus large, d'autre part, la FdSS savait qu'elle s'emparait d'un chantier
complexe, mais passionnant.

Trois années seraient-elles suffisantes pour donner corps a cet objectif ?
Réponse : pour une bonne part, oui. Pour une autre : peut mieux faire et va le faire...

Dans ce qui représente incontestablement une avancée pour la FdSS, afin de renforcer non seulement sa
visibilité mais aussi son positionnement comme organe de production et de diffusion d'informations dans
le secteur social, figure la newsletter qui, depuis trois ans est devenue un outil incontournable et reconnu.
Sa régularité est une de ses forces (la newsletter suit en effet un rythme de diffusion bimensuelle méme si
sa parution peut étre avancée en fonction des enjeux de I'actualité). Mais son contenu et sa forme en font
aussi un objet particulier que les membres aiment recevoir. Les retours sont nombreux, positifs, intéressés.
Nous ne pensions pas obtenir un tel résultat au lancement de cette DEQ et nous pouvons dire aujourd'hui
que la newsletter de la FAdSS a pris toute sa place aux cotés des autres supports de communication d'autres
associations, organismes ou institutions. Et ceci d'autant plus que cette newsletter globale est accompagnée
de la newsletter sectorielle du Centre d'Appui SocialEnergie de la FASS et de la newsletter de la Concertation
Aide Alimentaire, qui drainent également leur public et agrandissent ainsi la cible des lectrices et lecteurs
affiliés aux informations de la Fédération des Services Sociaux.

Pour ce qui concerne le site, les choses sont moins tranchées. La pratique quotidienne nous ameéne a repen-
ser la fagon dont le site s'articule avec les différents autres vecteurs d'information ou de sensibilisation de
la FdSS (la newsletter, certes, mais aussi les diverses et nombreuses publications papier). Mais surtout,
comment ce site « généraliste » peut-il encore jouer un réle central quand I'on voit que, dans la panoplie de
ce qui se réalise en matiere de communication a la FdSS, un site particulier comme celui consacré a I'énergie
(http://www.socialenergie.be/fr/) est parvenu a occuper une place singuliére et particuliére ?

Ce qui est questionné est donc I'avenir des sites de type généraliste (un peu comme on le voit dans le monde
de l'audio-visuel classique ou dans celui de I'édition). A cette question, ces trois ans et la multiplicité des expé-
riences réalisées au sein du laboratoire qu'a permis la DEQ, nous ont amenés a revoir notre stratégie et mettre
en route d'autres supports informatiques, plus adaptés non seulement a nos publics, mais aussi plus réactifs et
plus proches des enjeux du secteur.
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E.R. : Céline Nieuwenhuys, Rue Gheude, 49 - 1070 Bruxelles




