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Lorsqu'un décret ou une loi est
mis en application par un gou-
vernement, ses effets font de
plus en plus souvent l'objet
d'une évaluation. Pour B. Perret ,
les finalités d'une évaluation
sont multiples : la finalité déon-
tologique vise à rendre compte
aux responsables politiques et
aux citoyens de la manière dont
la politique a été mise en œuvre
et les résultats obtenus ; la final-
ité d'apprentissage contribue à
la formation des agents publics
et de leurs partenaires en expli-
quant le processus et les objec-
tifs ; la finalité gestionnaire vise
à répartir le plus rationnelle-
ment les ressources humaines et
financières ; enfin, la finalité
décisionnelle vise à préparer des
décisions concernant la pour-
suite, l'arrêt ou la refonte d'une
politique. Sans prétendre ren-
contrer tous les aspects évoqués,
SONECOM peut se prévaloir
d'une expérience certaine dans
la pratique évaluative en Région
Wallonne, en Communauté
Française, en Région de
Bruxelles-Capitale et pour
divers ministères fédéraux.
Ainsi, le Ministre de l'Emploi, de
l'Economie et du Commerce
Extérieur en Région wallonne
lui a confié une étude portant
sur les objectifs d'intégration
dans l'emploi par les Entreprises
d'Insertion. Ces entreprises
existent depuis 1998 et un décret
de 2003 régit la manière d'at-
teindre leurs objectifs. L'étude a

Perret B., " Evaluation, gouvernance et procéduralisation de l'expertise ". Intervention
au séminaire sur "Les mutations contemporaines de l'art de gouverner" organisé par la
Cellule de prospective de la Commission européenne, Bruxelles, 27 mars 1996 et con-
férence organisée par la Société wallonne d'Evaluation et de Prospective (SWEP), 23
janvier 2007.

SONECOM a tout récemment ouvert un qua-
trième bureau, équipé d'un dispositif Call Center.
Grâce à un matériel spécifique (mobilier, informa-
tique et téléphonie), il renforce sensiblement
notre force de frappe en terme de récolte des don-
nées. Situé à Bruxelles, ce nouveau site nous per-
met de lancer de vastes opérations d'enquêtes et
d'offrir à nos commanditaires un service encore
accru et plus que jamais adapté à leurs besoins.

Disposant à présent de quatre implantations
(Huy, Limelette, Ixelles et Saint-Gilles), c'est
l'ensemble de notre équipe qui se réorganise et se
renforce. Sur base de l'expérience des plus anciens
(Luc, Christine, Muriel, Béatrice, Thomas,
Sandrine, Laurence), de jeunes collaborateurs
s'investissent aujourd'hui avec enthousiasme
(Elsa, Michel, Sophie, Yasmina, Aline). L'équipe
tout entière vient d'assurer le succès de grands
projets que lui confient les administrations
publiques. 

Ce numéro de notre News est l'occasion d'en
passer quelques uns en revue, qui illustrent la
force inventive de SONECOM face à la perma-
nente adaptation de nos méthodes de recherche.  

Je vous en souhaite bonne lecture.

Luc Albarello
Directeur de SONECOM-sprl

nécessité une étroite collabora-
tion avec l'Administration, qui a
confié à SONECOM une base de
données contenant toutes les
informations disponibles sur ces
entreprises et leurs travailleurs.
Le travail de nos chargés de mis-
sion a notamment consisté en
l'appropriation de cette base de
données afin de la rendre
exploitable pour des analyses
statistiques. Un comité d'ac-
compagnement a suivi la mis-
sion de près : ses réunions ont
permis l'échange d'informations
et le débat sur les décisions à
prendre. Ses membres représen-
taient les acteurs privés et
publics concernés par l'insertion
socioprofessionnelle : respons-
ables de l'Administration, con-
seillers du cabinet de l'Emploi et
d'autres cabinets concernés
(Formation, Action sociale),
représentants des organisations
patronales et syndicales, mouve-
ments d'éducation permanente,
Forem et CPAS. C'est ce que
Perret appelle une évaluation
pluraliste. Dans le cadre de cette
mission, en présentant
régulièrement des états d'a-
vancement, nous avons ajusté
nos analyses aux demandes des
différents intervenants. Les
résultats obtenus constituent
une analyse originale construite
en partie à partir de données
préexistantes et qui rencontre
bien les finalités déontologique
et d'apprentissage d'une évalua-
tion.                    

Aline Ernster

Une évaluation " pluraliste " : la création 
d'emplois par les Entreprises d'Insertion (EI)
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Le système CAPI pour l'enquête Qualité

de l'Habitat en Région wallonne

Début 2007, sous l'égide du
Ministre C. Dupont, le
Ministère de l'Intégration
sociale a pris l'initiative de
réaliser un répertoire car-
tographique des Espaces
Publics Numériques (EPN)
présents sur l'ensemble du ter-
ritoire belge. Cela s'inscrit
dans le cadre du Plan fédéral
d'Action contre la Fracture
numérique. Un EPN est tout
lieu, public ou privé, qui offre
aux citoyens l'accès à l'infor-
matique et à Internet, gratu-
itement ou à un coût démocra-
tique. Les EPN peuvent égale-
ment accompagner les utilisa-

Espaces Publics Numériques : un répertoire

" Herstal 4040 ".
A l'écoute du terrain

teurs. Le but du recensement
confié à SONECOM est de
mettre à la disposition du pub-
lic - surtout des personnes ne
disposant pas d'un tel
équipement à domicile - un
répertoire qui identifie les
EPN les plus proches de leur
lieu de résidence. Des ren-
seignements concernant les
horaires et les services offerts
figurent sur chaque fiche. Le
répertoire sera prochainement
publié par le Ministère. Il sera
consultable en ligne mais aussi
sous forme de publication
papier.  Dans un premier
temps, l'équipe bilingue de

SONECOM a accompli des
recherches multiples pour
identifier au total plus de 4000
organisateurs potentiels
d'EPN (structures publiques,
associatives, privées). Nous
avons ensuite invité ceux dont
l'adresse était fiable à
référencer les EPN dont ils
sont responsables. 450 EPN
ont répondu à un formulaire en
ligne et ont été intégrés à la
cartographie. Avec le souci de
couvrir l'ensemble du terri-
toire belge, notre challenge
était d'ordre technologique. Le
dispositif de collecte par
Internet, créé sur mesure à l'in-

tention du Ministère de
l'Intégration sociale, était
associé à une interface de ges-
tion d'adresses, de mailings
(vagues successives) et de suivi
des réponses. Tout comme la
base de données des EPN,
l'outil informatique a été
transféré vers le Ministère.
Moyennant un suivi technique
et méthodologique, il peut être
géré de façon autonome, rester
dynamique et permettre les
futures mises à jours. 

Muriel Wiliquet

En 2006, l'étude sur la Qualité de l'Habitat en
Région wallonne est relancée. Les méthodes
changent, les moyens évoluent : l'informatique se
renforce et pour réaliser la mission, SONECOM
se dote d'une force de frappe renouvelée. Des
ordinateurs portables sont mis à la disposition de
nos enquêteurs expérimentés qui sillonnent la
Wallonie pour évaluer la qualité de l'habitat.  Plus
besoin de questionnaires papier ni d'encodage
manuel. La saisie informatique s'effectue simul-
tanément à l'enquête. Fort d'une interface de ges-
tion et d'un système de transfert de données par
modem, les résultats nous parviennent en temps
réel. Cette technique performante séduit tant les
répondants que les enquêteurs qui y trouvent,
pour les premiers, un plaisir de répondre et pour
les seconds, une nouvelle motivation à leur tra-
vail. Nous ne sommes évidemment pas pionniers
en la matière. La méthode CAPI (Computer-
Assisted Personal Interviewing) existe depuis de
nombreuses années. Cependant, nous avons
développé notre propre interface de gestion et un
programme spécifique de transfert de données
qui est  totalement adapté à nos activités. Ce sys-
tème convient pour des enquêtes à domicile ou
sur site. La longueur du questionnaire n'est plus
un obstacle : l'enquête Qualité de l'Habitat était
très complexe et durait près de deux heures !  

Christine Hesse

tait à établir des contacts avec
les jeunes qui se rassemblent à
l'entrée de bâtiments. Ceux-ci
sont en effet souvent mis en
cause en cas de dégradations.
Nous avons conçu un dispositif
se rapprochant de la démarche
anthropologique via la posture
particulière du chargé de mis-
sion : adaptation à la situation,
captation de la logique des
interlocuteurs, empathie,
durée de présence sur le ter-
rain. Il faut amorcer le contact
et gagner la confiance du
groupe. Il est ensuite possible
d'obtenir des témoignages :
parcours de vie, vécu des gens,
représentations du quartier,
attentes, projets. Le travail
d'observation et de mémoire
du chargé de mission est
important : le terrain se prête
mal à l'enregistrement des
échanges qui n'est générale-
ment pas accepté par les inter-
locuteurs. 

Sandrine Antoine

SONECOM a été mandaté par
la Société Régionale du
Logement de Herstal en vue
de mener une étude soci-
ologique dans un des
quartiers dont elle est gérante.
La SRL veut essayer de rendre
plus agréable la vie des habi-
tants de cette Cité, parfois
confrontés à des actes de van-
dalisme, des incivilités, ou
simplement à des difficultés
de cohabitation. L'étude a
permis de donner la parole
aux habitants du quartier
pour imaginer des solutions
tenant compte des avis con-
crets des personnes vivant sur
place. Les chercheurs de
SONECOM ont été présents
dans le quartier pour observer
les lieux, pour s'imprégner de
la vie qui s'y déroule, pour
établir des contacts avec les
responsables des associations,
avec les locataires. Une des
phases de la recherche consis-



Call Center et enquête sur la mobilité professionnelle

Etudes sur la mobilité
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Les questions relatives à la mobilité sont de plus en plus
souvent traitées dans les études auxquelles Sonecom par-
ticipe et nous avons fait allusion dans ce News à l'enquête
européenne menée par les Facultés Saint-Louis (2007).
Sonecom a également collaboré à d'autres études sur cette

problématique : l'impact des
journées sans voiture (2000),
les modes de déplacement du
personnel universitaire à
Louvain-la-Neuve (2001),
l'usage du car sharing (2002),
la mobilité des ménages wal-
lons (2004), le Panel des
citoyens sur la mobilité en
région bruxelloise (2006), la
mobilité et l'emploi des
femmes en province du
Brabant wallon (2005), les

étudiants boursiers et leur mobilité (2006) ainsi que
les nombreuses enquêtes concernant l'usage du taxi en
région bruxelloise (2007). Gageons qu'à l'avenir l'observa-
tion empirique de ce champ d'étude complexe et passion-
nant se poursuivra et s'intensifiera.

Vu le développement des activités de SONECOM,
l'ouverture d'un nouveau site s'est avérée opportune.
A proximité de la place Stéphanie, ce bureau, équipé
d'un Call Center, offre une douzaine de
postes d'appels téléphoniques à saisie
directe. Chaque ordinateur est équipé
d'un logiciel soft-phone (permettant de
composer automatiquement le numéro de
téléphone des interlocuteurs) et d'une
interface qui garantit la gestion immédi-
ate des enquêtes ainsi que le suivi quotidi-
en des enquêteurs. Le logiciel Le Sphinx
en assure la saisie directe. La première
étude réalisée de la sorte est intitulée
"Mobilités pour raisons professionnelles
et vie familiale en Europe". SONECOM
accomplit cette mission pour les Facultés
Universitaires Saint-Louis. Les " person-
nes  mobiles " remplissent au moins une des condi-
tions suivantes (ce que nous appelons dans notre jar-
gon un " critère d'éligibilité ") : un déplacement pro-
fessionnel journalier d'au moins deux heures au moins

trois fois par semaine ;  au moins soixante nuitées par
an à l'extérieur du domicile pour des raisons profes-
sionnelles ; un déménagement récemment à plus de

cinquante kilomètres pour des raisons
professionnelles ; une " relation longue
distance " avec son partenaire. L'étude est
le volet belge d'un vaste programme inter-
national mené au sein de six pays
européens. Elle concerne les pratiques de
mobilité, les manières de conjuguer vie
personnelle et vie professionnelle, ainsi
que les perceptions des travailleurs face à
leur propre mobilité. Les données recueil-
lies permettront de comparer la situation
des personnes hautement mobiles profes-
sionnellement et de celles qui ne le sont
pas. Le nombre d'individus à interroger
par voie téléphonique s'élève à 4000 per-

sonnes. Grâce à l'ouverture de notre nouvelle antenne,
plus de trente enquêteurs sont à pied d'oeuvre en vue
de mener à bien cette récolte. 

Elsa Albarello



Que vous soyez intéressé par l’une ou l’autre de nos activités, n’hésitez pas à nous contacter:

Avenue Albert Ier, 7  1342 - Limelette 
Tél. : 010 41 07 62      Fax : 010 40 13 66

Place verte, 8  4500 - Huy
Tél. : 085 51 48 20      Fax : 085 51 48 19

Rue Godecharle, 37 - 1050 Bruxelles
Tél. : 02 345 32 99      Fax: 02 343 96 74

Chaussée de Charleroi, 39 - 1060 St-Gilles
Tél. : 02 539 38 90

Mail : sonecom@sonecom.be         Site : www.sonecom.be

Gestion du temps à Sonecom : GESTEMPS

Nos séminaires se poursuivent. Ils s'adressent à des profession-
nels qui désirent se (re)mettre à niveau par rapport à l'utilisa-
tion d'outils méthodologiques rigoureux et adaptés à leurs
moyens et leurs budgets. Les séminaires se déroulent en
groupes restreints et les formateurs proposent  des apports

théoriques soutenus par de nombreux exemples et illustrations.
Des exercices collectifs sont également effectués. Des modules
de formation spécifiques peuvent être conçus sur demande.
Pour plus d'infos, contactez Sandrine ANTOINE
(085/51.48.20).

Nos séminaires de méthode

Stratifier le social. Emploi, mobilité, réseau.

Les contenus concernent : 
Module 1: Construire son objet de recherche et Définir sa population et échantillonner, le 19/09/07. 
Module 2: Concevoir son questionnaire et Recueillir ses données et encoder, le 10/10/07. 
Module 3: S’approprier des outils statistiques et Traiter informatiquement ses données, le 24/10/07. 
Module 4: Donner du sens à ses résultats et Se familiariser à l’analyse multivariée, le 14/11/07. 
Module 5: Réaliser ses entretiens et Traiter son matériau, le 05/12/07

Les chargés de mission de Sonecom travaillant simultanément dans le
cadre de plusieurs missions, il est utile de mesurer avec précision le
temps consacré spécifiquement à chacune de celles-ci. Cette estimation
est indispensable pour évaluer les efforts nécessaires permettant de
mener à bien les recherches et par conséquent, pour établir nos prix le
plus précisément possible. Devant cette exigence, nous avons conçu et
créé en interne un outil qui permet de relever, quotidiennement, les
prestations de tous les collaborateurs, par mission et par type de presta-
tion effectuée. Nous avons dénommé ce logiciel " GESTEMPS ". Il est
particulièrement adapté aux besoins de petites entreprises de service
telles que Sonecom dont les collaborateurs effectuent des prestations
pour le compte de multiples commanditaires. C'est un outil de gestion
remarquable, d'une grande souplesse qui a pu être mis en place à
Sonecom dans le cadre d'un financement  de la région wallonne. Si des
lecteurs de ce News sont intéressés par l'implémentation de ce pro-
gramme au sein de leur propre bureau, ils peuvent nous contacter. 

Michel Boisset

Les typologies qui sont utilisées dans la recherche sont souvent
vétustes et dépassées. C'est ce que démontre Luc Albarello dans
son nouvel ouvrage, qui se base notamment sur diverses études
menées par Sonecom. A son avis, un trop grand décalage existe
entre les outils actuellement utilisés dans la recherche et les

acquis récents des théories, notamment en termes de stratifica-
tion socioprofessionnelle, de mobilité et de réseau social. Vous
pouvez commander l'ouvrage à l'adresse suivante: 
luc.albarello@sonecom.be.
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