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INTRODUCTION

Bréve description du systéme destitres-services

Le systeme des titres-services est une initiative du gouvernement fédéral visant a
favoriser le développement de services et d emplois de proximité *. Le systéme
fédéral des titres-services, en vigueur depuis le 1% janvier 2004° permet & des
particuliers de payer une entreprise agréée pour de I’aide de nature ménagere. Pour
une bréve description du systéme et des parties concernées, nous vous renvoyons a la
fiche technique contenue dans le Box 1.

L’ objectif de la mesure est multiple : la création de nouveaux emplois (objectif
initial : 25.000 emplois supplémentaires pour la fin 2007), surtout pour des
travailleurs peu qudifiés, et la transformation du travail au noir en travail saarié
(surtout dans le secteur de I’aide ménagere). Le systeme des titres-services permet
également aux travailleurs ALE de passer a un statut de travailleur a part entiére. Le
systeme des titres-services facilite en outre |la combinaison travail et vie familiale pour
son utilisateur qui peut, ainsi, confier toutes sortes de tdches ménagéres.

L’ article 10 delaloi du 20 juillet 2001 visant a favoriser le dével oppement de services
et demplois de proximité mentionne I'obligation, a partir de 2005, d élaborer un
rapport annuel relatif au systeme des titres-services. Une premiéere évaluation a été
réalisée par IDEA Consult au printemps 2005 et 2006. Le présent rapport présente les
résultats de la troisieme évaluation qui porte sur |’ année 2006.

Box 1: Fiche technique titres-services

Le titre-service est un titre de paiement qui comprend une intervention financiére de I’ Etat
fédéral et qui permet a des particuliers de payer a une entreprise agréee des travaux ou des
services de proximité effectués par un travailleur ayant un contrat de travail. Dans le systéme
destitres-services, 3 parties sont concernées :

Utilisateurs

Tous les particuliers domiciliés en Belgique peuvent acheter des titres-services pour payer au
moyen de ceux-ci de I’aide ménagere. Il peut auss bien s'agir d activités au domicile de
I’utilisateur (par exemple, nettoyage, lessive et repassage, préparation de repas) que
d'activités en dehors du domicile de I'utilisateur (par exemple, service de commissions,
atelier de repassage). Par heure prestée, | utilisateur paye les travailleurs d’une entreprise
agréée au moyen d' un titre-service daté et signé. Un titre-service colte 6,70 et est valable 8
mois. Une réduction forfaitaire d’ imp6ts de 30% est applicable aux titres-services achetés a
partir du ler janvier 2004. L’utilisateur peut commander les titres-services auprés de la
société émettrice Accor (voir www.titres-services.be).

! Instauré par laloi du 20 juillet 2001 visant & favoriser le développement de services et d@mplois de proximité (M.B. 11.08.01).
Cf. auss I'’A.R. du 12 décembre 2001 relatif aux titres-services.

2 e systéme des titres-services existait déja en 2003 dans les Régions mais était alors organisé par celles-ci.
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L es entreprises agr éées

Les activités payées au moyen de titres-services sont effectuées par un travailleur d’ une
entreprise qui a été spécifiquement agréée par |’ autorité fédérale. Les entreprises qui peuvent
accéder au systeme des titres-services sont des entreprises de travail intérimaire, d autres
entreprises commerciales privées, des entreprises d'insertion, des ASBL, des communes, des
CPAS, des ALE et des personnes physiques (employeurs indépendants). Depuis le 20 juillet
2004, I'entreprise regoit 21  par titre-service de la société émettrice Accor, qui est
responsable du remboursement des titres-services aux entreprises. Depuis janvier 2007, la
valeur d’ échange a éé diminuéede21 a20 .

Lestravailleurs

Les travailleurs qui sont occupés par une entreprise agréée dans le cadre des titres-services
peuvent étre répartis en deux catégories :

1. Lestravailleurs de catégorie A

Il s'agit des travailleurs occupés avec un contrat de travail titres-services qui, pendant leur
occupation, ont droit & une allocation de chémage, au revenu d’intégration ou al’aide sociale
financiére. On attend de ces travailleurs qu'ils soient disposés a accepter un emploi a temps
plein. Cette catégorie de travailleurs est des lors soumise, pendant son occupation dans le
systéme des titres-services, a des obligations spécifiques en matiére d’ acceptation d’ heures de
travail supplémentaires. Aussi longtemps qu’ils sont occupés a temps partiel dans le systéme
des titres-services, les travailleurs de catégorie A continuent, toutefois, a bénéficier d’une
alocation de garantie de revenus.

2. Lestravailleurs de catégorie B

Il s'agit de tous les autres travailleurs occupés dans les liens d'un contrat de travail titres-
services. Les travailleurs de catégorie B ne percoivent pas d all ocation de chdmage et peuvent
se porter candidat pour un nombre trés limité d’ heures de travail par semaine.

Les travailleurs des catégories A et B sont occupés dans les liens d' un «contrat de travail
titres-services». Il s'agit d'un contrat de travail ordinaire, qui peut ére un contrat a durée
déterminée ou indéterminée, a temps plein ou a temps partiel. Le travailleur peut conclure
plusieurs contrats de travail titres-services a durée déterminée, méme successifs, aupres d un
méme employeur agréé sans que cela n’ entraine la conclusion d’un contrat de travail a durée
indéterminée. Cette possibilité ne s applique toutefois que pour une période limitée, qui est de
6 mois pour les travailleurs de catégorie A et de 3 mois pour les travailleurs de catégorie B.
Cette période commence dés le premier jour des prestations pour cet employeur. Tout comme
pour les travailleurs ordinaires, les conditions de salaire et de durée du temps de travail dans
le cadre d’'un contrat de travail titres-services sont influencées par les conventions collectives
de travail conclues au sein de la commission paritaire dont ressort I’ entreprise agréée ou par
les conventions conclues au niveau de I’ entreprise. |l existe toutefois des regles spécifiques
concernant la durée minimum des prestations de travail, qui different selon que le travailleur
appartient ala catégorie A ou B.
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Elar gissement du systéme desttitr es-services en 2006°

Depuis e ler janvier 2006, les travailleuses indépendantes qui viennent d’ accoucher #
et qui reprennent le travail apres leur congé d’ accouchement bénéficient d'une « aide
alamaternité ». Cette aide prend laforme de 70° titres-services qui leur sont accordés
par les caisses d’ assurance sociale pour travailleurs indépendants. Seules les activités
existantes énumeérées et/ou decrites dans I'AR du 12 décembre 2001 comme aide a
domicile de caractére ménager sont autorisées.

En décembre 2006, on comptait 1.624 travailleuses indépendantes inscrites pour
bénéficier de cette aide a la maternité. Les premiers titres ont éé distribués en mars
2006 et au cours de la période mars-décembre 2006, ce sont au total 167.170 titres-
services qui ont été remis a ces utilisatrices. Dans le courant de 2006, les entreprises
agréées ont introduit pour remboursement 62.236 titres-services dans le cadre du
systéme «aide a la maternité en faveur des travailleuses indépendantes ». Cela ne
représente que 0,2% des titres-services utilisés en 2006.

Dans le reste de cette troisieme évaluation du systéme fédéral des titres-services, nous
ne ferons pas de distinction entre le régime specifique d' aide a la maternité pour les
travailleuses indépendantes et les autres types d activités. Toutes les données se
rapportent a |’ ensemble des activités qui s'inscrivent dans le cadre du systeme fédéral
des titres-services en 2006.

Intérét international pour le systeme destitres-services

Dans le cadre du « Mutual Learning Programme » de la CE, une réunion concernant
le systeme belge des titres-services a été organisee en octobre 2006. Des participants
des 12 états membres de I’Union Européenne ont approfondi leurs connaissances du
systeme et ont recherché, en collaboration avec la Belgique, pays d accueil, des
similitudes et différences entre les pays membres. Le groupe d experts et
représentants politiques ont également examiné les possibilités de transposition du
systéme belge vers d’ autres pays. Quel ques points de discussion intéressants sont®:

- Le degré édevé des subventions du gouvernement dans le systeme fait beaucoup
douter les participants concernant la conservabilité along terme, vu la demande
croissante de I’ aide ménagere.

- Pourquoi le prix dun titre-service est-il fixe pour les utilisateurs? Certains
experts proposent de déterminer le prix par rapport al’ offre et la demande.

- Le systeme des titres-services peut-il étre éargi en donnant la possibilité de
travailler en tant qu'indépendant (au lieu d étre occupé par une entreprise
agreee)?

- Dans quelle mesure, est-ce qu’un emploi titres-services est-il une marche vers
un autre travail régulier?

3 Basé sur le rapport annuel 2006 de I’ ONEm.
4 Enfants nés aprésle 31 décembre 2005.

® Un projet de loi-programme prévoit que le nombre des titres-services pour | aide & la maternité sera augmenté de 70 & 105 a
partir du 1¥ mai 2007.

® Pour plus d'informations concernant cette Peer Review Megting, nous vous référons vers http://www.mutual-learning-
employment.net.
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Objectif del’évaluation

La présente étude a pour objectif I’éaboration du troisieme rapport d évaluation
relatif au systéme d’ emploi titres-services, comme prévu par |’ article 10 de la Loi du
20 juillet 2001 visant a favoriser le développement de services et d’emplois de
proximité.

Conformément a cet article 10, I’ évaluation porte sur les aspects suivants :

- les effets sur |@mploi de la mesure titres-services,

- le colt global brut et net de la mesure avec une attention particuliére pour les
effets retour notamment en matiére d@llocations de chémage;

- les dispositions spécifiques relatives au contrat de travail titres-services,

- les conditions saariales et de travail applicables dans le systéme des titres-
Services.

A c6té de cela, bon nombre d’ autres thémes ont été analysés, comme la rotation des
travailleurs dans le systeme des titres-services, les points noirs dans le processus de
recrutement, |’ absentéisme pour maladie, la formation des travailleurs titres-services
et |’ utilisation des titres-services é ectroniques.

Approche suivie danslecadredel’ étude

Pour réaliser cette troisieme évaluation, diverses sources de données ont été utilisées.
L es données administratives provenant de diverses sources ont été complétées par des
données recueillies lors d’enquétes menées aupres de travailleurs, d’entreprises et
d utilisateurs.

Sources de données administratives

(1) ONEm

Auparavant, I'ONEmM était chargé de recueillir chague trimestre des données sur les
travailleurs dans | e cadre des titres-services. Depuis le début de 2006, cette collecte de
données se fait sur une base annuelle. Les entreprises agréées sont |également tenues
de fournir, via cette enquéte, des données sur le nombre de contrats de travail titres-
services conclus dans le courant de 2006, sur e nombre de contrats de travail en cours
le dernier jour de 2006 et sur le nombre d heures prestées en 2006. En outre, cette
enguéte comprend également des donneées sur le type de contrat (durée déterminée ou
durée indéterminée) et la catégorie de travailleurs (catégorie A ou B).

Les données de I’ONEm’ sont disponibles au niveau du siége social des entreprises
agréées mais également au niveau du siege d exploitation de ces entreprises.

A cOté de I'enquéte annuelle, diverses données chiffrées ont éé recueillies par
I”ONEm afin de calculer le colt brut et le colt net des titres-services en 2006.

" A lafin de 2006, 1.438 entreprises étaient agréées dans le cadre des titres-services. 1.082 entreprises ont participé a I’ enquéte
de I’ONEm (en février 2007). La non-réponse a cette enquéte provient dans une large mesure d’ entreprises agréées qui
n’ éaient pas encore actives en 2006.
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(2) ONSSet ONSSAPL

A partir du 3éme trimestre de 2004, on a prévu un code dans la déclaration
multifonctionnelle pour indiquer si certaines prestations de travail sont rémunérées
avec des titres-services. De cette fagon, I’ONSS et I’ONSS APL disposent sur une
base trimestrielle de données d’ emploi relatives au systéme des titres-services. Outre
le nombre de travailleurs, on dispose de données sur le nombre d’ heures réellement
prestées, le nombre d équivalents temps plein, les saaires et les réductions de
cotisations.

Les données de I’ONSS APL concernent les pouvoirs publics (communes) et les
CPAS. Pour les autres employeurs, les données sont collectées vial’ ONSS.
(3 Accor Services

Pour les besoins de la présente éude, un fichier a été constitué reprenant tous les
utilisateurs actifs en 2006. Ce fichier comprend un certain nombre de caractéristiques
de profil des utilisateurs, ainsi que des informations sur le nombre de commandes
placées.

Enquétes propres réalisées dans e cadre de cette évaluation

Dans le cadre de I’ évaluation, 3 enquétes ont été réalisées aupres des diverses parties
concernées. Toutes ces enquétes ont eu lieu en février 2007.

(1) Travailleurs

Lors du lancement de I’ étude, un questionnaire écrit a éé envoyé a un échantillon de
10.000 travailleurs titres-services actifs en 2005. Le taux de réponse net a cette
enquéte fut éonnamment élevé : au total, 3.678 personnes ont renvoyé un
questionnaire compl été.

(2) Entreprises agréées

Toutes les entreprises agréées dans le cadre des titres-services ont été invitées a
participer a une engquéte écrite. Le questionnaire a éte envoyeé via e-mail par I'ONEm
en méme temps que I’enquéte annuelle obligatoire de I’ONEm. Ce courriedl a été
envoyeé au siege socia des entreprises. Au total, 915 questionnaires complétés ont été
renvoyes (sur un total de 1.162 entreprises actives).

(3) Utilisateurs

Pour I’ enquéte par téléphone menée auprés des utilisateurs des titres-services, on atiré
un échantillon a partir du fichier des utilisateurs actifs en 2006. Ce fichier comprend
316.101 utilisateurs qui ont au moins passé une commande de titres-services dans le
courant de 2006 aupres d'Accor Services; 305 utilisateurs ont répondu a cette
enquéte.
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Structure du présent rapport

Le rapport se compose de 3 parties. Dans la premiere partie, nous analysons le
systeme des titres-services en 2006 sous divers angles. Nous donnons d’abord un
apercu général du systeme en nous basant sur quelques indicateurs clés. Nous
analysons ensuite successivement les utilisateurs, les entreprises agréées et les
travailleurs. Dans ces chapitres, nous nous intéressons ala situation en 2006 ainsi qu’a
I’évolution du systeme depuis son lancement. Les données chiffrées sont ensuite
ventilées selon un certain nombre de caractéristiques (notamment région et type
d entreprise).

Dans la deuxieme partie du rapport, nous abordons les cing themes suivants:
conditions de salaire et de travail, rotation des travailleurs titres-services, formation
des travailleurs titres-services, services fournis par Accor Services et utilisation des
titres-services éectroniques. Chague théme est analysé en se basant sur toutes les
données disponibles et pertinentes recueillies dans le cadre de la présente étude.

Dans la partie 3, nous évaluons de fagon globale le systeme des titres-services en
2006. Nous examinons en premier lieu dans quelle mesure le systeme a atteint ses
objectifs. Il Sagit ici en particulier des effets du systéme sur I’emploi. Nous nous
penchons ensuite sur la plus-value du systeme pour les utilisateurs et les travailleurs
titres-services. Enfin, nous donnons une idée du colt brut et du colt net total du
systeme des titres-services pour I'année 2006 et nous faisons part de quelques
considérations finales.

L’annexe 1 donne de plus amples informations sur les enquétes (composition de
I’ échantillon et taux de réponse).

10
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Partiel: ANALYSE DU SYSTEME DESTITRES-SERVICESEN
2006

11



Evaluation du systeme des titres-services 2006 /Hea

1 Ampleur du systéme destitres-services en 2006

Le tableau ci-dessous présente un certain nombre d'indicateurs clés concernant
I"utilisation du systeme des titres-services et |’occupation dans le systéme des titres-
services. Ces chiffres donnent une idée de |’ activité titres-services au cours de I’ année
2006 et incluent le systeme des titres-services «aide a la maternité» pour les
travailleurs indépendants.

Tableau 1: Indicateurs clés titres-services 2006

Groupe visé Indicateur Champ
Utilisateurs Nombre d' utilisateurs inscrits en 2006 420.007
Nombre d utilisateurs qui ont passé au minimum une 316.101
commande en 2006
Nombre d utilisateurs qui ont passé au minimum deux 263.711
commandes en 2006
Nombre de titres achetés/fournis en 2006 36.096.682
Entreprises Nombre d’ entreprises agréées en 2006 1.479
Nombre d’ entreprises actives en 2006 1.162
Nombre de titres remboursés en 2006 32.186.234
Travailleurs Nombre de travailleurs en 2006 61.759
Nombre de travailleurs au 31 décembre 2006 41.598

Source: IDEA Consult sur base des données ONEm et Accor Services

Dans le Tableau 2, nous présentons |’ évolution de quelques indicateurs clés depuis le
lancement du systéme fédéral des titres-services en janvier 2004. Ces chiffres
indiquent une croissance spectaculaire du systéme des titres-services, et ce sur
différents plans. Le nombre d’ utilisateurs est passé de 120.000 fin 2004 a 420.000 fin
2006. Le nombre d’ entreprises agréées a augmenté de 37% au cours de la période
2005-2006, soit un accroissement assez semblable a celui observé pour la période
2004-2005.

En 2006, plus de 32 millions de titres-services ont été introduits par les entreprises
agréées et remboursés a ces derniéres, ce qui représente un accroissement significatif
(87%) par rapport au volume de titres rembourses en 2005. Cette forte croissance de
I’ activité titres-services sest également traduite par une augmentation notable de
I’emploi. Au cours du quatriéme trimestre de 2005, 28.933 travailleurs étaient
occupés dans le systeme des titres-services. Dans le courant de 2006, on est passé a
61.759 travailleurs. Fin décembre 2006, 41.598 travailleurs avaient encore un contrat
detravail en cours dans le cadre des titres-services”.

8 Pour de plus amples explications sur ces chiffres, nous renvoyons a lapartie 1, 84.1 (p.27) et partie 2, §1.2.1 (p.40).
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Tableau 2: Croissance du systeme des titres-services (2004-2005-2006)

) évolution évolution évolution
Indicateur 2004 2005 2006 04-05 05-06 04-06
Nombre 120.247 251.182 420007  +1089% +67.2%  +249.3%
d' utilisateursinscrits
Nombre 785 1.083 1.479 +380% +36,6%  +884%

d’ entreprises agréées

Nombre de titres

. 5.619.745 17.215.123 32.186.234 +206,3%
remboursés

+87,0% +472,7%

Source: IDEA Consult sur base des données de I’ ONEm
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2 Analysedesutilisateurs

2.1 Nombred'utilisateurset évolution depuislelancement du
systeme

Fin 2006, on comptait 420.007 particuliers inscrits comme utilisateurs dans le systeme
des titres-services. Toutefois, un utilisateur sur quatre n’ éait pas actif a ce moment
dans le systéme et n'avait pas commandé de titres au cours de |I’année 2006. Le
nombre d’ utilisateurs ayant passé au moins une commande chez Accor Services en
2006 s'est elevé a 316.101 (= utilisateurs actifs).

Depuis le lancement du systéme fédéral de titres-services (janvier 2004), le nombre
d utilisateurs a connu une croissance spectaculaire. La figure ci-dessous donne une
idée du taux de croissance mensuel du nombre d' utilisateurs inscrits. Le nombre
d utilisateurs continue a croitre, méme s le taux de croissance est en moyenne
légérement plus faible en 2006 qu’en 2005. Le récent ralentissement de la croissance
observé d octobre 2006 a décembre 2006 est probablement di a des fluctutations
saisonniéeres que I'on a également pu noter pendant la méme période au cours des
deux années précédentes.

Figure 1: Taux de croissance mensuel du nombre d’ utilisateursinscrits de février
2004 a décembre 2006 inclus

T e e daanann s
Jlgpyigiiyint

Source: IDEA Consult sur base des données de |’ ONEm

La figure suivante donne le taux de croissance mensuel du nombre d’utilisateurs
inscrits en 2006 pour chague région. Nous voyons que Bruxelles est en train de
rattraper les deux autres régions’. Le nombre d utilisateurs augmente également plus
fort en Wallonie gu’en Flandre. Pour le reste, nous observons les mémes fluctuations

911 faut bien noter ici, qu'il y a & Bruxelles en 2005 moins o utilisation des titres-services par rapport aux deux autres régions, ce
qui implique une position de départ plus faible pour Bruxelles début 2006.
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saisonniéres dans les trois régions sur une période d' un an (comme cela se remargue
également danslaFigure 1).

Figure 2: Evolution du taux de croissance mensuel du nombre d’ utilisateurs inscrits
dans les différentes régions en 2006
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Source; IDEA Consult sur base des données de |’ ONEmM

2.2 Répartition régionale des utilisateurs

Le Tableau 3 donne la répartition régionale des utilisateurs inscrits sur la base du
domicile de I utilisateur. 1l en ressort que 68% des utilisateurs habitent en Flandre et
27% en Wallonie. Quelque 5% des utilisateurs des titres-services sont domicilés dans
larégion de Bruxelles-Capitale.

Si nous comparons ces chiffres avec la répartition régionale de la population belge ™
nous pouvons noter que les particuliers en Flandre utilisent relativement plus les
titres-services que les particuliers des deux autres régions. La part régionale des
utilisateurs est inférieure ala part dans la population tant en Wallonie qu’a Bruxelles,
ce qui indique une sous-représentation dans I’activité titres-services. En région
flamande, 6% de la population (a partir de 20 ans) est inscrite comme utilisateur de

titres-services, alors que cette proportion n'est que 4,5% en Wallonie et de 2,7% a
Bruxelles.

Toutefois, par rapport a I’ évaluation précédente, on peut parler d’ une manoauvre de
rattrapage de la Wallonie et surtout de Bruxelles. Le nombre d' utilisateurs inscrits a
augmenté de 59% en Flandre, tandis que la Wallonie enregistrait une progression de
84% et Bruxelles de 114%. Ceci veut dire qu’a Bruxelles, le nombre d' utilisateurs
inscrits a plus que doublé entre 2005 et 2006.

10 Nous prenons comme base de comparaison la population totale & partir de 20 ans car ce groupe peut étre considéré comme le
groupe cible potentiel d’ utilisateurs du systéme des titres-services.
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Tableau 3: Nombre d' utilisateursinscrits selon la région et part dans la population

totale (2006)
. . . Population Totale Part dansla
Utilisateurs titres-services (>=20jr) population totale
Nombre Pourcentage Nombre Pourcentage Pourcentage
Région flamande 283.414 67,5% 4.729.701 58,5% 6,0%
Région wallonne (y
o la 115.247 274%  2.578.960 31,9% 45%
ommunauté
germanophone)
Region de Bruxelles 21.346 5,1% 774.015 9,6% 2,7%
Capitale
Total 420.007 100,0% 8.082.676 100% 5,2%

Source: IDEA Consult sur base des données de I’ ONEm, Accor Services et Ecodata

La Figure 3 détaille la répartition relative des utilisateurs actifs par rapport a la
population belge de plus de 20 ans. Ce sont surtout la Flandre occidentale et la
Flandre orientale qui se distinguent par une densité élevée d utilisateurs des titres-
services.

Figure 3: Répartition relative des utilisateurs actifs par rapport a la population belge
a partir de 20 ans

Utilisateurs titres-service
en % de la population dés 20 ans

== 7%
G- 7%
5 - 6%
4 - 5%
3-4%
< 3%

OOCOE

Source: IDEA Consult sur base de Accor Services et Ecodata
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2.3 Profil d’agedesutilisateurs

Le Tableau 4 subdivise les utilisateurs actifs en un certain nombre de groupes d’ &ge et
les compare avec la répartition de la population belge de plus de 20 ans. Il ressort de
ce tableau que plus de la moitié des utilisateurs ont entre 30 et 50 ans et que leur part
dans le systéme des titres-services est plus grande que leur part respective dans la
population. L’ évaluation précédente faisait apparaitre que ces particuliers recouraient
surtout aux titres-services pour mieux pouvoir combiner vie de famille et vie active.

Les personnes de 60 ans et plus constituent un deuxiéme groupe d’'&ge important.
Quasiment un utilisateur actif sur trois du systeme des titres-services a 60 ans ou plus.
Il convient également de noter que la mesure touche de fagon relativement importante
le groupe des personnes tres agées. Plus de 23.000 utilisateurs (7,5%) ont 80 ans ou
plus. Pour ce groupe, I’ externalisation de I’aide ménagere est souvent une nécessité
pour des raisons de santé (le fait de ne plus étre capable physiquement d’ effectuer des
taches ménageres). Celaleur permet peut-étre de vivre ala maison plus longtemps.

Tableau 4. Age des utilisateurs actifs de titres-services

Pourcentage de la

Catégorie d' &ge Nombre d’ utilisateurs Poa:iclzegtaguerges population (& partir de 20
ans)

Moins de 30 ans 17.521 57 % 16,1%

30-39 ans 83.137 27,0% 18,2%

40-49 ans 74.244 24,2 % 19,8%

50-59 ans 46.637 152 % 17,2%

60-79 ans 62.728 20,4% 22,9%

80 ans ou plus 23.170 7,5% 5,8%

Total 307.4374 100,0 % 100,0%

Source: IDEA Consult sur la base d' une enquéte (2007) et Ecodata (2006)

La Figure 4 ventile selon I’ &ge les utilisateurs ayant commandé une fois au moins des
titres-services en 2006. L’ &ge moyen des utilisateurs actifs est de 50 ans environ, mais
comme la figure ci-dessous |'illustre bien, le systéme est utilisé par des particuliers
ayant des ages fort différents. Le nombre d’ utilisateurs atteint un sommet vers I’ age
de 35 ans (&ge auquel de nombreux particuliers constituent une famille avec un ou
plusieurs jeunes enfants). Ensuite, I’ utilisation diminue avec I’ &ge jusgu’ a un age ou
I’'aide dans le ménage devient une nécessité pour bon nombre de personnes.
L’utilisation atteint un nouveau sommet aux environs de 75 ans, apres quoi €elle
diminue & nouveau.

™ Nous ne connaissions pas I’ &ge de 8.664 utilisateurs actifs ou cet Age n’ était pas suffisamment précis dans le fichier.
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Figure 4: Répartition des utilisateurs actifs des titres-services selon I’ age
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Source: IDEA Consult sur base des données de Accor Services

On observe relativement peu de différences d’ age entre les utilisateurs des différentes
régions. A Bruxelles, I’ &ge moyen tourne autour de 49 ans. Cet &ge moyen est un peu
plus éevé en Flandre et en Wallonie (50 ans en Flandre et 51 ans en Wallonie).

2.4 Intensitédel’utilisation

En 2006, le systeme des titres-services a compté 316.101 utilisateurs actifs. Il s agit
ici de particuliers qui, au cours de I’année 2006, ont passé au moins une commande
chez Accor Services. Plus de 8 tilisateurs sur 10 (263.711 utilisateurs) ont
commandé au moins 2 fois des titres-services au cours de cette méme année.

Sur une période de 12 mois, ce sont environ 36 millions de titres-services qui ont été
achetés par |’ensemble des utilisateurs (cf. Tableau 1, p.12). Un utilisateur actif de
titres-services a passé en moyenne 4 commandes au cours de I’ année 2006.
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3 Analysedesentreprises agréées

3.1 Nombred entrepriseset évolution depuislelancement du
systeme

En 2006, on dénombrait un total de 1.479 entreprises agréees en tant qu’ entreprises
titres-services. L’agrément de 41 d entre elles a été retiré dans le courant de I’ année
2006™, ce qui porte le nombre d’ entreprises agréées & la fin du mois de décembre
2006 a 1.438.

Quelgue 19% d’ entre elles peuvent étre considérées comme inactives étant donné qu’'a
aucun moment en 2006, elles n’ ont introduit de titres pour remboursement. Le nombre
d entreprises actives ** est estimé & 1.162 unités.

Figure 5: Nombre d’ entreprises agréées et actives (2004-2005-2006)
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Source; IDEA Consult sur base des données de |’ ONEmM

Par rapport ala situation fin 2005, e nombre d’ entreprises actives a augmenté de 368
unités (taux de croissance de 46%). Ceci est remarquable quand on sait que le systeme
des titres-services entrait en 2006 dans sa troisieme année de fonctionnement. La
croissance spectaculaire du systeme des titres-services ne se limite donc pas aux seuls
utilisateurs et travailleurs. Le nombre d’ entreprises actives en tant qu’ entreprise titres-

12 Ces retraits ne sont pas toujours la conséquence d’ une infraction. Dans beaucoup de cas, il Sagit d’un retrait volontaire (a la
demande de I’ entreprise) ou de |’ expiration d’'un agrément temporaire (parce que |’ entreprise ne s'est pas mise en ordre
dans les temps avec les conditions imposées, par exemple |’ adaptation des statuts).

2 Toutes les entreprises qui ont introduit des titres et qui ont éé remboursées dans le courant de 2006 sont considérées comme
des entreprises actives.

4 Le nombre d entreprises agréées se rapporte a la situation au 31 décembre de chague année, alors que le nombre d’ entreprises
actives concerne I’ensemble de |’ année.
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services augmente lui aussi comme le montre la Figure 6. On n'y observe jusqu’a
présent aucun ralentissement de la croissance.

Figure 6 Evolution du nombre d’ entreprises agréées a partir de février 2004 jusgu’en
décembre 2006 inclus
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Source; IDEA Consult sur base des données de |’ ONEmM

La Figure 7 présente les taux de croissance mensuels du nombre d’ entreprises agréées
par région au cours de I’année 2006. Tout comme pour les utilisateurs, le nombre
d entreprises agréées augmente plus fortement a Bruxelles qu'en Flandre et en
Wallonie. La Région wallonne connait aussi pour la plupart des mois un rythme de
croissance plus éevé que la Région flamande.

Figure 7: Evolution du taux de croissance mensuel du nombre d’ entreprises agréées
dans les différentes régions en 2006 (selon le siege social)
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3.2 Répartition régionale des entreprisestitres-services

Le Tableau 5 donne la répartition régionale du nombre d’ entreprises titres-services
agréées sur la base du siege socia de I’ entreprise. Cette répartition differe fortement
de la répartition régionale des utilisateurs. Ceci peut S expliquer par le fait qu'un
grand nombre d’ entreprises titres-services de taille plus importante ont leur siege
social a Bruxelles, aors que I'entreprise est également active en Flandre et/ou en
Wallonie. Par rapport a la précédente évaluation, ¢ est surtout la part des entreprises
agréées a Bruxelles qui s est accrue (pour passer de 4,9% en 2005 a 9,9% en 2006).

Tableau 5: Nombre d’ entreprises titres-services agréées selon la région (en fonction
du siege social - 2006)

Nombre Pourcentage
Région flamande 833 57,9%
Région wallonne 463 32,2%
Région de Bruxelles-Capitale 142 9,9%
Total 1.438 100,0%

Source: IDEA Consult sur base des données de I’ ONEm

3.3 Répartition des entreprises titres-services selon le type
d’entreprise

Des entreprises de divers types sont agréées et actives dans le systeme des titres-
services. Le Tableau 6 ventile toutes les entreprises titres-services agréées ™ de 2006
selon 8 types. Un tiers des entreprises agréées sont des entreprises privees
commerciales (a I’exclusion des entreprises de travail intérimaire). Les ALE et les
ASBL arrivent en deuxieme et troisiéme position avec, pour chacun de ces types, une
part de quelque 16%.

Ces chiffres donnent uniquement la répartition du nombre d’ entreprises (selon le siege
social) et ils ne sont pas nécessairement équivalents a |I’'importance de chague type
dans |’emploi total créé par I’ activité titres-services ( cf §4.3, p.30).

%% Les données concernent le nombre d entreprises sur la base du siége social des entreprises.
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Tableau 6: Nombre d’ entreprises titres-services agréées selon | e type (en fonction du
siege social - 2006)

Nombre Pourcentage

Entreprises privées commer ciales 701 47,4%
Entreprise commerciale privée (hors intérim) 501 33,9%
Entreprise de travail intérimaire 35 2,4%
Personne physique 165 11,2%

Entreprises privées non-commer ciales 551 37,3%
Entreprise d’insertion 69 4,7%
ASBL 240 16,2%
ALE 242 16,4%

Entreprises publiques 227 15,3%
Commune 9 0,6%
CPAS 218 14,7%

Total 1.479" 100,0%

Source; IDEA Consult sur base des données de |’ ONEmM

Nous avons déja noté précédemment que le nombre d entreprises titres-services
agréees et actives s est fortement accru au cours de I’année 2006 (la troisiéme année
de fonctionnement du systeme des titres-services). La figure ci-dessous donne une
idée de I’évolution du nombre d entreprises agréées par type au cours de la période
2004-2006".

Il ressort de ces chiffres que les entreprises commerciales privées (a I’exclusion de
I"intérim) sont les entreprises qui ont connu la plus forte croissance en termes absolus
(' est-a-dire la plus forte croissance en nombre d’ entreprises), tandis que d’un point
de vue relatif (c'est-a-dire taux de croissance le plus éleve), ce sont les personnes
physiques qui ont le plus augmenté. Ce constat vaut tant pour I’ évolution entre 2004
et 2005 que pour celle entre 2005 et 2006. Le nombre d entreprises de travall
intérimaire a surtout augmenté lors du lancement du systéme; il a baissé |égérement
en 2006. En 2006, aucune commune ne sest goutée en tant qu’entreprise titres-
services; de méme, le nombre d’'ALE est resté relativement stable. En revanche, le
nombre d’ entreprises d'insertion et d’ ashl a continué a augmenter en 2006.

16 | arépartition selon |e type est donnée pour toutes les entreprises qui avaient un agrément en 2006 (1.479 entreprises). Dans le
courant de I'année, I’ agrément de quelques entreprises a été retiré, ce qui diminue le nombre d’ entreprises disposant d'un
agrément au 31 décembre 2006 (1.438 entreprises).

7 Pour de plus amples informations sur les données de 2004 et 2005, nous vous renvoyons au 1% et au 2°™ rapport d’ évaluation
du systéme des titres-services (réalisé par IDEA Consult au printemps 2005 et 2006).
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Figure 8: Nombre d’ entreprises agréées selon e type (2004-2005-2006)
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34 Répartition des entreprises titres-services selon le type
d’ activité

Différents types d’ activités sont autorises dans le systeme des titres-services. Il s agit
concréetement des activités suivantes:

- taches ménageres chez I’ utilisateur : nettoyage de |” habitation, lessive et repassage
chez I’ utilisateur, travaux occasionnels de couture et préparation des repas

- transport accompagné de personnes a mobilité réduite
- service de commissions
- repassage en dehorsdu domicile del’ utilisateur

Lorsgu’elle demande un agrément, |’entreprise titres-services doit indiquer pour
quelle(s) sorte(s) de services elle souhaite étre agréee. 1l est également possible
d obtenir un agrément pour différents types d activité. Il ressort de I’ enquéte réalisée
par I’ONEm en 2006 que plus de 7 entreprises sur 10 sont agréées pour offrir
plusieurs types de services.

Pour se faire une idée de I’'importance relative des diverses activités titres-services, il
a été demandé aux entreprises d’indiquer le « poids » de chacun des services offerts
selon les heures prestées pour ce service. L’ entreprise X répond par exemple que 75%
des heures prestées dans son entreprise concernent le nettoyage de |’ habitation de
I"utilisateur et 25% la lessive et le repassage chez I’ utilisateur. L’ entreprise Y est
uniquement active en tant qu’ atelier de repassage et a donc répondu que 100% de ses
activités consistaient en du repassage en dehors du domicile de I’ utilisateur. Sur la
base des réponses données par 915 entreprises, nous pouvons calculer deux ratios.

Tout d abord, nous pouvons calculer, par type d’ activité, une moyenne des parts de
chaque entreprise (cf. barres de couleur claire dans la Figure 9). Ce critére donne une
idée de la répartition moyenne des diverses activités mais présente |’ inconvénient de
ne pas tenir compte de la taille de chaque entreprise (mesurée selon le nombre de
travailleurs). Un autre critere consiste a calculer une moyenne pondérée de la
répartition selon le type d’ activité, en tenant compte du nombre de travailleurs titres-
services occupés dans chague entreprise™ (cf. barres de couleur foncée dans la Figure
9).

%8 pPour calculer ce deuxiéme critére, on a — par entreprise — multiplié la part de chague activité par |’ occupation moyenne au
cours de 2006 (nombre moyen de travailleurs titres-services entre le début et lafin de 2006).
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consult

Figure 9: Répartition des prestations titres-services selon le type d’ activité (part
moyenne de chaque activité par entreprise et part moyenne de chagque
activité pour tous les travailleurs titres-services)
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Sur la base de ces calculs, nous pouvons déduire que la plupart des entreprises titres-
services sont actives dans le nettoyage de |" habitation de I’ utilisateur. Le poids de ce
type d'activité s éleve en moyenne a 71% du nombre total d’heures prestées par
entreprise. Le repassage en dehors du domicile de I’ utilisateur vient en deuxieme
place (14%) et lalessive et le repassage au domicile de I’ utilisateur se taillent une part
moyenne de 8%. Si nous tenons compte de la taille moyenne de chaque entreprise, la
part du repassage en dehors du domicile de I utilisateur passe de 14% a 4%. Ceci est
dd au fait gu'un grand nombre d entreprises titres-services offre exclusivement ce
type de service (par exemple, ateliers de repassage) et sont de taille relativement
réduite (par exemple, 2 a 3 travailleurs).
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La Figure 10 donne une idée de la part moyenne de chague type d’ activité, calculée
pour toutes les entreprises d’ un méme type. Il en ressort que les services fournis par
certains types d entreprises (par exemple, agence d'intérim, commune et ALE) se
focalisent presque entierement sur I'offre d’aide pour les taches ménageres. Le
repassage en dehors du domicile est une activité importante pour les entreprises
commerciales privees (a I'excluson des agences d'intérim) et les personnes
physiques. Les ashl et les entreprises d'insertion offrent également ce type de service.

Figure 10: Répartition des prestations titres-services selon le type d’ activité et le type
d’ entreprise (part moyenne de chaque activité par entreprise)
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4 Analysedestravailleurs

4.1 Nombredetravailleurstitres-services et heures prestées

Le Tableau 7 donne le nombre de travailleurs titres-services en 2006 d’ une part selon
I”ONEm et d’autre part selon I’ONSS/ONSS APL. Ces deux sources fournissent des
informations sur le nombre de travailleurs a un moment différent dans le temps.

L’enquéte annuelle de I’"ONEmM soumise aux entreprises titres-services agréees
S'enquiert du nombre de travailleurs titres-services occupés dans I’ entreprise dans le
courant de 2006 et du nombre de travailleurs titres-services ayant un contrat en cours
dans |’entreprsie au 31/12/2006. En 2006, un total de 61.759 personnes ont été
occupées via les titres-services dans les entreprises qui ont participé a I’engquéte
ONEmM. 41.598 d’ entre €elles étaient encore sous contrat au dernier jour de 2006.

Ceci signifie qu'environ 1/3 des personnes occupées dans le systeme des titres-
services en 2006 n’'avait plus de contrat a la fin de 2006. Il peut s agir de personnes
ayant quitté le systeme pendant |’ année 2006 mais également de travailleurs ayant des
contrats & durée déterminée qui, au moment du mesurage (le 31/12/2006), n’ étaient
pas sous contrat. 11 n’est donc pas possible de déterminer avec exactitude le nombre
total detravailleurs actifs dans le systeme des titres-services alafin 2006 mais ce total
est probablement supérieur a41.598 (tout en étant inférieur a61.759).

Tableau 7: Nombre de travailleurstitres-services en 2006 selon I’ ONEm et

I”ONSS'ONSS APL
2006Q1 2006Q2 2006Q3 2006Q4  L’'année 2006
ONEm
Au cours de 2006 61.759
Au 31/12/2006 41.598
ONSS
Au coursdu trimestre  29.620 33.477 36.992 41.221
Alafindutrimestre  23.159 25.189 25.176 27.058
ONSS APL

Aucoursdutrimestre  1.248 1.359 1.416 NB®

Source: IDEA Consult sur base des données de |’ ONEm, I'ONSS et I' ONSS APL (2006)

Les statistiques sur le nombre de travailleurs titres-services de I'ONSS/ONSS APL
sont des chiffres trimestriels basés sur la déclaration trimestrielle des employeurs.
Elles donnent le nombre de travailleurs titres-services au cours de chague trimestre ou
alafin de chague trimestre. Ainsi, un total de 41.221 travailleurs titres-services a été
déclaré a I’ ONSS dans le courant du 4°™ trimestre 2006. A la fin du 4°™ trimestre
2006, ce nombre est retombé a 27.058 travailleurs. Remarque importante : les
employeurs qui n’ont pas utilisé le mode de paiement correct (in casu activités titres-

19 |es chiffres pour e 4éme trimestre de 2006 ne sont pas encore disponibles a1’ ONSS APL
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services) dans leur déclaration ne sont pas comptabilisés dans ces chiffres®. A
contrario, les travailleurs qui sont erronément déclarés par les employeurs comme
travailleurs titres-services sont bien repris dans ces chiffres (par exemple, du
personnel d encadrement déclaré fautivement comme travailleur titres-services).

Les chiffres de I’ONSS APL concernent toujours le nombre de travailleurs dans le
courant du trimestre et ils sont actuellement disponibles jusqu’au 3°™ trimestre 2006
inclus. Au terme de ce 3°™ trimestre 2006, un total de 1.416 travailleurs titres-
services a été déclaré a I’ONSS APL. Tous les travailleurs titres-services n’ont pas
non plus éé déclarés en tant que tels par leur employeur (commune ou CPAS) a
I’ONSS APL. Ainsi, en 2006, a peine 40% du nombre total des administrations
communales et CPAS agréés ont déclaré des travailleurs titres-services a I’ONSS
APL.

Le Tableau 8 ci-dessous indique e nombre d’ heures prestées par les travailleurs titres-
services en 2006 selon I’ONEmM et selon I’ONSS/ONSS APL. 1l s'agit a nouveau pour
I”’ONEmM du nombre d’ heures prestées dans le courant de 2006 (données annuelles),
tandis que pour I’ONSS et I'ONSS APL, il s agit des heures prestées pendant chaque
trimestre de 2006. Autre différence importante : les heures prestées de I’ONEmM
renvoient au nombre total d’ heures prévues dans le contrat de travail dans le cadre des
titres-services. Ce nombre d’ heures contractuelles peut différer a posteriori du nombre
d heures effectivement prestées. En revanche, les chiffres de I'ONSS et de I'ONSS
APL donnent le nombre dheures rédllement prestées telles que déclarées par
I”employeur.

Tableau 8: Nombre d’ heures prestées par les travailleurs titres-services en 2006
selon I’ ONEm et selon I' ONSS*/ONSS APL

2006Q1 2006Q2 2006Q3 2006Q4 L’ année 2006

ONEmM: heures
contractuelles 40.027.108
ONSS/ONSS APL:
heures effectivement 29.708.393
prestées
ONSS 6.150.676 6.953.423 6.788.263 8.721.124 28.613.486
ONSS APL 332.941 384.885 377.081 NB% 1.094.907

Source: IDEA Consult sur base des données de I’ ONEm, I' ONSS et I' ONSS APL (2006)

Contractuellement, plus de 40 millions d’heures ont été prestées au total par les
travailleurs titres-services en 2006, selon I’ONEm. Si on additionne les heures

2 || y a une zone spécifique prévue pour les travailleurs titres-services dans la déclaration Dmfa. Cependant, ne pas remplir cette
zone N’ a pas de conséquences pour |’ employeur.

2L En cas d’ occupation atemps plein, il n’y a pas de référence dans la déclaration ONSS au nombre d” heures devant étre prestées
pendant une semaine ouvrable normale. C'est pourquoi, les périodes déclarées ont éé subdivisées en jours pour les
prestations a temps plein et en heures pour les occupations a temps partiel. Pour avoir une idée approximeative du nombre
d’ heures pour les prestations a temps plein, on a multiplié le nombre de jours par 7,6 dans I’ hypothése que chague journée
dure 7h36. Ce probléme ne se pose pas pour I'ONSS APL.

2 |_es chiffres pour le quatriéme trimestre de 2006 ne sont pas encore disponibles a1’ ONSS APL.
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réellement prestées déclarées al’ ONSS et al’ONSS APL? pour les quatre trimestres
de 2006, on obtient un total d' environ 29,7 millions d’ heures.

Le total des heures contractuelles des travailleurs titres-services selon I’ONEm est
clairement plus élevé que les 32.186.234 titres remboursés au total en 2006 (cf.
Tableau 1). Ici joue certainement un effet de retard entre le moment de I’ exécution de
la prestation et le moment du remboursement des titres. Une explication
supplémentaire peut-étre la différence éventuelle entre les heures contractuelles et les
heures réellement prestées.

Le nombre total d heures rédlement prestées selon I’ONSS/ONSS APL pour les
quatre trimestres de 2006 (29.708.393 heures) est bien plus proche du nombre de titres
remboursés en 2006. La sous-estimation de quelques millions d'heures est
principalement due aux déclarations incomplétes de travailleurs titres-services tant
aupresde |’ ONSS qu'aupresdel’ONSS APL.

4.2 Reépartition régionale des travailleurs titres-services et des
heur es prestées

Le Tableau 9 donne la répartition régionale des travailleurs titres-services et des
heures prestées au cours de |’ année 2006. Les heures prestées ont trait au nombre total
d heures prévues dans les contrats de travail conclus dans le cadre des titres-services,
ce qui ne correspond pas hécessairement aux heures réellement prestées.

La répartition régionale se base sur le lieu ou I’ entreprise est établie et non sur le
domicile du travailleur. Les données reprises ci-dessous ayant été calculées en se
basant sur le siege d' exploitation des entreprises (et non sur la base du siége socid), il
est possible d' obtenir une idée assez fiable de la répartition régionae de |’ emploi créé
dans |e systeme des titres-services.

Tableau 9: Nombre de travailleurstitres-services et d’ heures prestées selon la région
(analyse basée sur le siége d’ exploitation — 2006)

Travailleurs Heures prestées
Nombre Pourcentage Nombre Pourcentage
Région flamande 41.872 67,8% 27.468.550 68,6%
Région wallonne 14.884 24,1% 9.893.101 24,7%
Région de Bruxelles-Capitale 5.003 8,1% 2.665.457 6,7%
Total 61.759 100,0% 40.027.108 100,0%

Source: IDEA Consult sur base des données de I’ ONEm

Au total, 61.759 personnes ont travaillé en 2006 dans les liens d’un contrat de travail
titres-services. Plus de 2 sur 3 d’entre elles ont éé occupées dans une entreprise
agréée établie en Flandre. Un travailleur sur 4 environ a un employeur wallon et 8%
des travailleurs ont un employeur de Bruxelles. Nous pouvons déduire des contrats de
travail conclus que ce sont quelgque 40 millions d'heures qui ont éé prestées sur
I”ensemble de |I’année 2006. La répartition régionae des heures prestées différe peu
de celle observée pour les travailleurs.

2 pour I'ONSS APL, on a additionné les trois premiers trimestres de 2006 puisque |es heures prestées pour |e 4éme trimestre de
2006 ne sont pas encore disponibles.
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4.3 Reépartition des travailleurs titres-services et des heures
prestées selon letype d’entreprise

Dans le Tableau 10, nous indiquons la répartition du nombre de travailleurs titres-
services selon le type d’ entreprise pour I’année 2006, en incluant une comparaison
avec I'année 2005. Comme les années précédentes, nous pouvons dire que les
entreprises de travail intérimaire représentent le plus gros employeur dans le systéme
des titres-services. Quelque 36% de tous les travailleurs ayant un contrat de travail
titres-services étaient occupés via une entreprise d’intérim. Le deuxiéme grand groupe
d employeurs est constitué par les entreprises privées commerciales (al’ exclusion de
I”intérim). Par rapport a 2005, la part relative dans I’emploi des entreprises de travail
intérimaire a diminué, tandis que les autres entreprises privées commerciales ont
augmenté fortement leur part en termes de personnes occupées.

Il ressort en outre du Tableau 10 que presque 6 sur 10 des travailleurs titres-services
sont occupés via une entreprise privée commerciale et 35% via une entreprise privée
non marchande. Les communes et les CPAS occupent ensemble 6,5% de tous les
travailleurs titres-services.

Tableau 10: Nombre de travailleurs titres-services selon le type d entreprise (2005 et

2006)
2006 2005
Nombre Pourcentage Pourcentage
Entreprises privées commerciales 36.077 58,5% 57,0%
Entreprise commerci alg pfiyée 12.943 21,0% 14.2%
(horsintérim)
Entreprise de travail intérimaire 21.908 35,5% 41,5%
Personne physique 1.226 2,0% 1,3%
E(;‘r:ne,]pe: oodes vées  non- 21.692 35,1% 35,3%
Entreprise d'insertion 4.644 7,5% 5,2%
ASBL 10.668 17,3% 19,3%
ALE 6.380 10,3% 10,8%
Entreprises publiques 3.990 6,5% 7,6%
Commune 244 0,4% 0,5%
CPAS 3.746 6,1% 7,1%
Total 61.759 100,0% 100,0%

Source; IDEA Consult sur base des données de |’ ONEmM
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La Figure 11 compare la répartition du nombre de travailleurs titres-services avec la
répartition du nombre d’ heures prestées selon le type d’ entreprise. Pour bon nombre
d entreprises (notamment les asbl, les ALE, les entreprise d'insertion et les CPAS), la
part dans le nombre total d’heures dépasse la part de |’ occupation, alors que I’ on peut
poser le constat inverse pour les entreprises de travail intérimaire.

Figure 11: Répartition du nombre de travailleurs titres-services et d’ heures prestées
selon le type d’ entreprise (2006)

Entreprise de travail 35,5%
intérimaire 21,2%,
|
l l l
|
Entreprises commerciales 21,0%,
privées (hors intérim) 21,6%
T T |
l l
17,3%
ASBL
] ]
l l
10,3%
ALE
13,5%

Entreprises d'insertion

CPAS

Pe hvsi 2,0%
rsonnes sigues

Physi 1,8%

|

|

l

o 0,4%
mmunes

0,6% |

l

0% 5% 10%  15%  20%  25%  30%  35%  40%

O heures @travailleurs

Source; IDEA Consult sur base des données de |’ ONEmM

31



e

Evaluation du systéme des titres-services 2006 /H

De plus, les différents types d’ entreprise ne sont pas répartis de maniére égale entre
les trois régions (cf. Figure 12). A Bruxelles, ce sont les entreprises privées
commerciales qui dominent : dans cette région, 75% des travailleurs titres-services
sont occupés via une agence d’intérim ou une autre entreprise commerciae privée.
Les entreprises d'insertion, les CPAS et les ALE sont peu voire pas actifs dans la
Région de Bruxelles-Capitale. En Wallonie, la part de I’ occupation des ALE et des
entreprises d'insertion est plus é evée que dans les autres régions.

Figure 12: Répartition destravailleurs titres-services selon le type d’ entreprise par
région (analyse basée sur le siege d exploitation - 2006)
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4.4 Nombredetravailleurstitres-servicesselon I’ age et le sexe

Le systeme des titres-services occupe principalement des femmes. Sur les 61.759
travailleurs titres-services dénombrés en 2006, on ne compte que 1.012 hommes, soit
1,6% de tous les travailleurs. Ce taux est légerement plus élevé que I’année passée
(1,3% en 2005), mais il est extrémement faible malgré les nombreuses opportunités
qui sont présentes en raison de la forte création d’ emploi dans le systéme. Cette forte
progression de I’emploi dans le systeme des titres-services entre 2005 et 2006 a
presque exclusivement profité aux femmes. La proportion de travailleurs titres-
services masculins a Bruxelles est deux fois plus élevée (3,1%) gu’ en Flandre (1,5%)
et en Wallonie (1,4%).

Le Tableau 11 présente la répartition des travailleurs titres-services entre les
différentes catégories d' age, ains que la ventilation entre hommes et femmes. Ces
données proviennent de I’ enquéte annuelle de I’ ONEmM aupres des entreprises agréés
de 2006.

Un quart des travailleurs titres-services a moins de 30 ans et prés de 2 travailleurs
titres-services sur trois ont un age variant entre 30 et 50 ans. La ventilation selon les
classes d’ ge entre hommes et femmes présente peu de différences. Vous trouvez une
répartition selon |’ &ge plus détaillée dans la Figure 13.

Tableau 11: Age et sexe des travailleurs titres-services (2006)

Total (N=61.759) Hommes (N=1.012) Femmes (N=60.747)
Moins de 30 ans 25,5% 28,8% 25,5%
de30a39 ans 33,5% 31,0% 33,6%
de40 a49 ans 30,3% 27,6% 30,3%
50 ans ou plus 10,7% 12,6% 10,6%
Totd 100,0% 100,0% 100,0%

Source: IDEA Consult sur base des données de |’ ONEm

Figure 13: Nombre de travailleurstitres-services selon |’ age (2006)
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L’ enquéte aupres des travailleurs réalisée dans le cadre de la présente évaluation nous
permet de constater que I’ age moyen du travailleur titres-services est de 38,8 ans. Il ne
semble pas y avoir de différences frappantes entre les différents types d’ entreprises
quant al’ age moyen de leurs travailleurs.

45 Travailleurstitres-services selon la catégorie de travailleur

Dans I’enquéte annuelle de I’ONEm, les entreprises titres-services doivent indiquer
combien elles ont occupé de travailleurs de la catégorie A et de la catégorie B en
2006. Un travailleur appartient ala catégorie A lorsgu’il est engagé danslesliensd un
contrat de travail titres-services et qu'il a droit pendant son occupation a une
allocation de chdmage, a un revenu d’intégration ou a une aide sociae financiere. Le
travailleur appartient a la catégorie B lorsgu’il est engagé dans les liens d’un contrat
de travail titres-services et qu’'il n'appartient pas a la catégorie A. La situation au
cours du premier mois d’ occupation en tant que travailleur titres-services détermine s
le travailleur appartient ala catégorie A ou B. Attribuer cette catégorie est une matiere
complexe. Pour |I'’employeur, il n'est pas simple d'indiquer a quelle catégorie le
travailleur appartient.

Le Tableau 12 nous apprend gu’en moyenne, 42% des travailleurs titres-services
appartiennent a la catégorie A et que ce groupe représente 39% du total des heures
prestées. Comme c'était également le cas en 2005, il y a d’un point de vue relatif
beaucoup plus de travailleurs qui appartiennent ala catégorie A en Wallonie.

Tableau 12: Nombre de travailleurs titres-services et d' heures prestées ventilés selon
la catégorie de travailleurs (2006)

Catégorie de travailleurs Travailleurs Heures prestées
Nombre Pourcentage Nombre Pourcentage
Catégorie A
Total 25.855 41,9% 15.561.091 38,9%
Flandre 16.069 38,4% 9.629.795 35,1%
Wallonie 7.886 53,0% 4.984.277 50,4%
Bruxelles 1.900 38,0% 947.019 35,5%
Catégorie B
Total 35.904 58,1% 24.466.017 61,1%
Flandre 25.803 61,6%  17.838.755 64,9%
Wallonie 6.998 47,0% 4.908.824 49,6%
Bruxelles 3.103 62,0% 1.718.438 64,5%
Total 61.759 40.027.108

Source; IDEA Consult sur base des données de |’ ONEmM
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Partie2: ANALYSE THEMATIQUE
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1 Conditionsdetravail et derémunération dansle
systeme destitres-services

1.1 Heuresdetravall

1.1.1 Nombre d heures de travail par semaine

Nous fondant sur le nombre d’ heures réellement prestées par les travailleurs titres-
services sur base hebdomadaire et sur le nombre de personnes actives dans le systeme
déclarées a I’ONSS/ONSS APL, nous avons calculé dans le tableau ci-dessous le
nombre moyen d heures prestées hebdomadairement par personne pour chaque
trimestre de 2006. Ce nombre d’ heures de travail par semaine et par personne varie
selon le trimestre sous I’ influence des périodes de vacances.

Au cours du quatriéme trimestre de 2006, les travailleurs titres-services déclarés a
I”ONSS ont presté en moyenne environ 16 heures par semaine. A I’ONSS APL, le
nombre d’heures de travail par semaine est plus élevé et tourne autour de 20 a 21
heures/semaine selon le trimestre. 1l est important de noter que I'indicateur dans le
Tableau 13 sous-estime peut-étre le nombre d'heures de travail réel par semaine,
puisqu’il est possible qu'un travailleur n'ait pas éé occupé pendant un trimestre
entier. C'est pourquoi, le nombre d’heures moyen par semaine a été directement
demandé vial’ enquéte auprés des travailleurs (cf. infradans §1.1.2).

Tableau 13: Nombre moyen d’ heur es prestées hebdomadairement par personne en
2006 sur base des données ONSS et ONSS APL

1° trimestre 2° trimestre 3° trimestre 4° trimestre
2006 2006 2006 2006
ONSS 15,97 15,98 14,11 16,19
ONSS APL 20,52 21,79 20,48 NB*

Source: IDEA Consult sur base des données de I’ ONSS et I’ ONSS APL (2007)

1.1.2 Evolution du nombre d’ heures de travail

Par le biais de I’enquéte auprés des travailleurs, nous nous sommes intéresses au
nombre d’ heures prestées par le travailleur au début de son occupation titres services
et au nombre d’ heures prestées actuellement. Si nous comparons ces deux moments,
nous voyons que le nombre moyen d’ heures de travail d un travailleur est passé de
20h/semaine au début de son occupation a 23h/semaine au moment de |’ enquéte.
Cette moyenne est comparable au résultat de 2005 qui était de 23,8 h/semaine.

La figure suivante montre que bon nombre de travailleurs avaient initialement un
emploi (de moins d’'un) mi-temps et qu'ils prestent entre-temps plus d heures (entre
un mi-temps et un temps plein). Le nombre de personnes occupées a temps plein aa
peine augmenté.

2 |es chiffres relatifs au 4éme trimestre de 2006 ne sont pas encore disponibles &I’ ONSS APL.
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Figure 14: Nombre moyen d’ heures de travail par semaine au début de |’ occupation
titres-services et au moment de I’ enquéte
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Une comparaison dans le temps du nombre d’ heures de travail par travailleur montre
que pres de la moitié des travailleurs prestent actuellement plus d heures qu’ au début
de leur occupation. Pour un tiers des travailleurs, |e nombre d’ heures reste le méme et
18% des travailleurs prestent moins d’ heures qu’ au début.

Figure 15: Evolution du nombre d@®eures de travail
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Si nous effectuons, dans la Figure 16, la comparaison selon la catégorie d age, nous
pouvons observer qu'au début, le nombre moyen dheures de travail diminue
clairement avec I’age du travailleur titres-services. Avec le temps, ces différences
selon | &ge se réduisent parce que les travailleurs plus égés vont prester relativement
plus d' heures que leurs jeunes collegues.

Figure 16: Nombre moyen d’ heures de travail par semaine au début de I’ occupation
et au moment de |’ enquéte selon la catégorie d' age
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1.1.3 Evolution souhaitée du nombre d’ heures de travail

On ademandé aux travailleurs qui ne travaillent pas atemps plein s'ils avaient opté de
facon délibérée pour un régime atemps partiel (cf.. Figure 17).

Figure 17: Evolution souhaitée de la durée du travail pour les travailleurs occupés a
temps partiel (N=3.053)
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Un peu plus de quatre travailleurs sur cing trouvent que le nombre d heures
correspond a leur préférence. Un peu moins de 10% aimerait travailler plus mais pas a
tempsplein et 7% aimerait passer a un régime temps plein.

Chez les jeunes, le pourcentage de personnes qui veulent travailler plus d’heures est
plus élevé que dans | es autres catégories d' &ge.

1.1.4 Combinaison avec un autre travail

Dans I’enquéte, 12,6% des travailleurs ont indiqué gu’ils combinaient I’ occupation
dans le cadre des titres-services avec un autre travail rémunéré®. D’aprés certains
répondants, ceci permet de prester le nombre d’' heures que I’ on veut. Principalement
les travailleurs qui travaillent moins qu’ un mi-temps semblent exercer encore un autre
travail en combinaison avec leur travail titres-services.

Au niveau de I’ age également, nous pouvons tirer quelques conclusions frappantes.
Cest chez les jeunes travailleurs que la proportion de ceux qui ont encore un autre
emploi est laplus élevée. Chez les travailleurs trentenaires, cette proportion retombe a
10% et puis elle augmente a nouveau. Cette évolution suit sans doute |’ évolution de la
situation familiale.

Figure 18: Part des travailleurs qui combinent I’ occupation titres-services avec un
autre emploi selon la catégorie d age
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% |es personnes interrogées ont regu la question suivante : « Avez-vous (aviez-vous) encore un autre travail rémunéré & coté de
votre travail dans le cadre destitres-services ? ».
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1.2 Typedecontrat

1.2.1 Nombre de contrats a durée déterminée et indéter minée

Dans I’ engquéte de I’ ONEm, les entreprises étaient invitées a ventiler le nombre total
de contrats titres-services conclus en 2006 en contrats a durée déterminée et contrats a
durée indéterminée. Un méme travailleur peut avoir commencé atravailler avec un ou
plusieurs contrats a durée déterminée, puis étre passé au cours de laméme année aun
contrat a durée indéterminée. 1l est également possible que le travailleur ait dés le
départ un contrat a durée indéterminée. Le tableau ci-dessous résume les résultats par
type d’entreprise. Pour chague type d entreprise titres-services, la premiere colonne
du tableau indique le nombre de travailleurs occupés dans |e courant de 2006.

On est surtout frappé dans ce tableau par le nombre élevé de contrats a durée
déterminée conclus pour les travailleurs des entreprises d'intérim. Pour les quelque
22.000 travailleurs titres-services occupés via le secteur de I'intérim, on a conclu en
2006 pres de 9.900 contrats a durée indéterminée et plus de 620.000 contrats a durée
déterminée. Ce nombre élevé de contrats a durée déterminée s explique par |’ offre de
contrats (successifs) a durée déterminée, comme des contrats d’un jour ou d’'une
semaine. Dans les autres types dentreprises, le nombre de contrats a durée
indéterminée est plus ou moins du méme ordre de grandeur que le nombre de
travailleurs titres-services occupés dans ces entreprises dans le courant de I’année
2006.

Tableau 14: Nombre de contrats conclus dans le systéme des titres-services selon le
type de contrat de travail et le type d’ entreprise (2006)

Nombre de Nombre de contrats de Nombre de contrats de
travailleurs durée indéterminée durée déterminée
Entreprises privees 36.077 25121 641.472
commer ciales
Entreprise commerciale privée
(hors intérim) (N=501) 12.943 13.984 19.966
Entreprise de travall 21.908 9.845 620.838

intérimaire (N=35)
Personne physique (N=165) 1.226 1.292 668
Entreprises privées non-

commer ciales 21.692 20.259 13.249
Entreprise d’insertion (N=69) 4.644 4.838 776
ASBL (N=240) 10.668 9.507 10.136
ALE (N=242) 6.380 5.914 2.337

Entreprisespublics 3.990 3.365 2.184
Commune (N=9) 244 206 128
CPAS (N=218) 3.746 3.159 2.056

Total 61.759 48.745 656.905

Source; IDEA Consult sur base des données de |’ ONEmM
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Nous avons dga signalé ci-avant la grande différence existant dans les résultats de
I”enquéte ONEm entre le nombre de travailleurs dans le courant de 2006 et |e nombre
de travailleurs a la fin de 2006. Il apparait qu’'un tiers des 61.759 travailleurs qui
étaient occupés dans le systéme des titres-services dans le courant de 2006 n’ étaient
plus sous contrat au 31/12/2006. Le Tableau 15 ci-dessous illustre, par type
d entreprise agréée, cette différence en nombre de travailleurs aux deux moments
Mesurés.

Dans les entreprises de travail intérimaire, la moitié des travailleurs qui étaient actifs
dans le systéme en 2006 étaient encore sous contrat le dernier jour de 2006. Ce taux
est de 63% pour les personnes physiques. Il est de 70% au moins pour tous les autres
types d’ entreprises agréées.

Cette différence entre le nombre de travailleurs dans le courant de I’année 2006 et
celui pour le dernier jour de 2006 peut s expliquer en premier lieu par la sortie de
travailleurs du systeme avant le 31/12/2006 soit de leur propre initiative soit a la suite
d' une décision de leur employeur. Les résultats de I’ enquéte aupres des travailleurs
(cf. ci-dessous) indiquent qu’en moyenne, 20% des travailleurs qui étaient actifs en
2005 ont arrété avant le moment ou I'enquéte a été réaisée (février 2007). Ce
pourcentage de sortie n’'est pas significativement plus éevé dans les entreprises de
travail intérimaire (22%) ou dans les entreprises commerciades privées et les
personnes physiques (19%).

La sortie des travailleurs ne peut donc pas a elle seule expliquer la différence entre le
nombre de travailleurs dans le courant de I’ année 2006 et e nombre de travailleurs au
dernier jour de 2006. Un explication complémentaire réside dans le fait que des
travailleurs ayant un contrat a durée déterminée ne sont plus, au moment du mesurage
le 31/12/2006, sous contrat pendant un ou plusieurs jours pour reprendre ensuite le
travail avec un nouveau contrat.

Tableau 15: Comparaison entre le nombre de travailleurs dans le courant de I’ année
2006 et le nombre de travailleurs avec un contrat en cours au 31/12/2006

Nombre de travailleurs Nombre de travailleurs
dans le courant de I’ année 2006 au 31-12-2006
Entreprises privees 36.077 20.614
commerciales
Entreprise commerciale privée
(hors intérim) (N=501) 12.943 9.011
Entreprise de travail 21.908 10.825

intérimaire (N=35)
Personne physique (N=165) 1.226 778
Entreprises privées non-

commer ciales 21.692 17.495
Entreprise d’insertion (N=69) 4.644 3.711
ASBL (N=240) 10.668 8.231
ALE (N=242) 6.380 5.553
Entreprisespublics 3.990 3.489
Commune (N=9) 244 226
CPAS (N=218) 3.746 3.263
Total 61.759 41.598

Source: IDEA Consult sur base des données de I’ ONEm
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Dans I’enquéte aupres des travailleurs, 57% des répondants ont déclaré avoir eu
directement un contrat a durée indéterminée des le début de leur occupation. Ce
pourcentage dépend toutefois du type d’ entreprise occupant le travailleur (cf. Figure
19). Ce sont le plus souvent les entreprises d’insertion qui donnent immeédiatement un
contrat a durée indéterminée, plus de deux tiers des travailleurs des entreprises de
travail intérimaire entament leur occupation avec un contrat a durée déterminée.

Figure 19: Part destravailleurs qui ont directement entamé leur occupation dans le
systeme des titres-services avec un contrat a durée indéterminée selon le type

d entreprise
7 | | | |
Entreprises d'insertion (N=160) | 85,0%
1 l l L
ALE (N=445) | 77,4%
T T T |
i | | | |
Entreprises commerciales privées ou personnes ‘ ‘ ‘ |
) 3 | 74,8%
physiques (N=712) ‘ ‘ ‘ ‘
A | | | |
| | | |
ASBL (N=503) | 66,7% |
] l l l
" " |
Communes ou CPAS (N=103) | 63,4%

|

|

Entreprises de travail intérimaire (N=1202) :| 31,7% |
| |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

L’age joue lui aussi un réle. Les quadragénaires commencent le plus souvent leur
occupation avec un contrat a durée indéterminée ( cf. Figure 20).

Figure 20: Part destravailleurs qui ont entamé directement leur occupation dansle
systeme des titres-services avec un contrat a durée indéterminée selon |’ age

70% -
61,3%
60% + 58,0%
55,7%
52,3%
50% +
40% ‘ ‘
<30 ans 30-39 ans 40-49 ans 50 ans ou plus

Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)
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1.2.2 Evolution des contrats a durée déter minée

On a demandé aux travailleurs ayant entamé leur occupation avec un contrat a durée
déterminée s entre-temps (au moment de |’ enquéte) ils sont passés a un contrat a
durée indéterminée ou S'ils continuent a travailler avec un contrat a durée détermineée,
volontairement ou non®. 1ls pouvaient en outre indiquer qu’ils avaient entre-temps
changé d’ employeur titres-services.

La figure suivante montre que plus de la moitié des travailleurs ont regu entre-temps
un contrat a durée indéterminée. Seulement 5% d entre eux ont refusé cette offre.
Quelgue 30% travaillent avec des contrats a durée déterminée successifs et ne se sont
pas encore vu offrir un contrat a durée indéterminée. 8,6% ont entre-temps changé
d employeur.

Enfin, une partie des travailleurs interrogés ont répondu qu'ils n'avaient plus
actuellement de contrat de travail parce qu'ils avaient arrété de travailler dans le
systeéme des titres-services en raison d' une grossesse, d' une invalidité, de la reprise
d une formation ou parce que leur contrat n’ avait pas été prolongé par I’ employeur.

Figure 21: Evolution des contrats a durée déterminée depuis le début de I’ occupation
dans le systeme des titres-services (N=1.477)
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Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

L’ évolution du type de contrat dépend €elle aussi du type d entreprise occupant le
travailleur. La part des travailleurs qui sont entre-temps passes a un contrat a durée
indéterminée est la plus élevée dans les ALE et la plus réduite dans le type
« entreprises commerciales privées (al’ exclusion des agences d'intérim) et personnes
physiques ». Pour ce dernier type d’entreprise, quasiment 10% des travailleurs ont
déclaré ne pas avoir accepté la proposition d’ un contrat a durée indéterminée et un
travailleur sur cing a entre-temps changé d’ employeur. C'est surtout dans le secteur
intérimaire que |’ on observe une succession de contrats a durée déterminée de courte
durée.

% 17% des travailleurs qui ont entamé leur occupation dans le systéme des titres-services avec un contrat & durée déterminée
n’ont pas répondu a cette question. Ces travailleurs n’ ont pas été pris en compte dans I’ analyse.
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En outre, la Figure 22 montre qu’il y a des différences notables selon I'ége. Les
travailleurs agés se voient plus rapidement proposer un contrat a durée indéterminée.
Les travailleurs plus jeunes sont plus souvent occupés avec des contrats de courte
durée successifs et changent aussi plus souvent d’ employeur.

Figure 22: Evolution des contrats a durée déterminée depuis le début de I’ occupation
dans le systeme desttitres-services selon |’ age(N=1.477)
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Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

1.3 Rémunération

Si nous nous basons sur les heures prestées et la masse salariale des travailleurs titres-
services déclarés a I’ONSS et I’ONSS APL, nous arrivons a un salaire horaire brut
moyen de 9,28 pour I’ année 2006.

A cOté de cela, nous avons cherché a savoir lors de I’ enquéte aupres des entreprises si
les entreprises se limitent ou non aux minima obligatoires en matiere de conditions de
salaire et de travail fixés par la commission paritaire compétente. En moyenne, 65%
des entreprises octroient des avantages plus importants a leurs travailleurs. On peut
noter des différences relativement importantes selon le type d’ entreprise. Pour ce qui
concerne les personnes physiques, 43% des entreprises offrent des conditions plus
avantageuses, alors que c'est le cas dans 86% des entreprises de travail intérimaire. Il
convient cependant de noter que plusieurs types dentreprises ressortent de
commissions paritaires différentes. Le fait d’ offrir des conditions plus avantageuses
gue celles prévues par la commission paritaire compétente n’ est donc pas une garantie
de conditions plus favorables par rapport a une entreprise ou a un type d entreprise
qui se limite aux conditions minimales fixées par sa commission paritaire.
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Figure 23: Part des entreprises qui offrent des conditions de salaire et de travail plus
avantageuses que le minimum fixé par la CP compétente, selon le type
d entreprise

Entreprises de travail intérimaire | 85,7%

Communes | 83,3%

CPAS | 82,4%

Entreprises d'insertion | 72,0%
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Tota!. | 65.%
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ASBL 1 57.3%

Personnes physiques | 42,6%
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Source: IDEA Consult sur base des résultats de I’ enquéte

La rémunération des travailleurs ne revét pas seulement la forme du paiement d’un
sdaire. Dans I’enquéte, nous avons demandé aux entreprises quels avantages
supplémentaires elles offraient aux travailleurs titres-services®. Quelque 93% des
entreprises interrogées versent une prime de fin d’année |égale (et 9% une prime de
fin d'année extralégale); 65% fournissent des vétements de travail. Plus d'une
entreprise sur trois octroie a ses travailleurs une indemnité extralégale sous la forme
de titres-repas (par exemple, cheque-repas) et 26% des employeurs accordent des
jours de congé supplémentaires aleurs travailleurs titres-services.

Bon nombre d employeurs mentionnent encore d'autres avantages offerts aux
travailleurs titres-services. L’ avantage supplémentaire le plus courant consiste en une
indemnité de déplacement (pour les navettes entre le domicile et le lieu de travail et
/ou les déplacements pour se rendre chez les utilisateurs) sous la forme d'une
indemnité kilométrique pour la voiture, d’'un abonnement pour les transports en
commun, dune indemnité vélo ou de la mise a disposition d'un veélo(-moteur).
L’indemnisation des frais de téléphone ou la mise a disposition d'un GSM sont
également cités comme avantages supplémentaires pour les travailleurs titres-services.
Nous pouvons aussi hoter quelques avantages originaux : I’octroi d'une prime
supplémentaire lorsque les titres-services sont remis a temps, une rémunération
supplémentaire a 150% lors du remplacement d’ un collegue absent, un régime de
congéflexible, ...

2T Certains avantages repris dans la Figure 24 sont obligatoires suivant la loi ou la convention collective dans des commissions
paritaires spécifiques.
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L’octroi d’avantages supplémentaires et la nature des avantages accordés différent
fortement selon le type d entreprise. Des avantages tels que vétements de travail,
cheques-repas et jours de congé supplémentaires sont surtout accordés par des
communes et des CPAS. Les vétements de travail sont aussi offerts par la plupart des
entreprises d’'insertion et des ALE. Les jours de congés supplémentaires sont aussi
fréquents dans les ASBL. Ce n’est que sporadiquement que |’ on offre une voiture de
Société et cela se présente presque exclusivement dans les entreprises d’insertion, des
entreprises commerciales privées (a I'exclusion des agences d'intérim) et les
personnes physiques.

Figure 24: Avantages supplémentaires pour lestravailleurs
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Source: IDEA Consult sur base des résultats de I’ enquéte

Le financement de tous ces avantages se fait dans certains cas en demandant une
indemnité supplémentaire aux utilisateurs. 27% de toutes les entreprises interrogées
disent quelles imputent des frais supplémentaires (par exemple, pour les
déplacements) aux utilisateurs de titres-services. Le Tableau 16 donne un apercu de la
nature des indemnités réclamées par |es entreprises titres-services aux utilisateurs. Les
indemnités de déplacement basées sur les codts réels ou sur un forfait sont les
indemnités supplémentaires les plus courantes. Certaines entreprises déclarent dans
I’enquéte que les indemnités de déplacement sont uniquement imputées s le
travailleur titres-services fait des commissions a la demande de I’ utilisateur ou si le
domicile de |’ utilisateur est assez éloigné (par exemple a plus de 10 km d’ une certaine
commune).

46

100%



Evaluation du systeme des titres-services 2006

Tableau 16: Nombre d’ entreprises qui ont imputé des indemnités supplémentaires a

I utilisateur
% par rapport a

Nature des indemnités Nombre toutes les

entreprises
Indemnité de depl acement sur base d'un forfait 86 9,4%
(p-e. par prestation ou par mois)
I nde_mnlte d_e gepl acemgnt sur base des colts réels % 10.5%
(bv. indemnité kilométrique)
Fray s dg dossier (y comprisdroit d’inscription ou 30 3,3%
cotisation)
Indemnité de repas 7 0,8%
Indemnité forfaitaire supplémentaire par prestation livrée 8 0.9%

Ou par mois

Source: IDEA Consult sur base des résultats de I’ enquéte (2007)
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1.4 Application de dispositions spécifiques aux titres-services

La légidation sur les titres-services prévoit un certain nombre de dispositions
spécifiques pour le contrat de travail titres-services. Le Tableau 17 montre dans
guelle mesure ces dispositions spécifiques pour le contrat de travail titres-services
sont appliquées par les entreprises titres-services™. La non-application d’une régle
obligatoire ne signifie pas toujours une infraction a la réglementation. Il se peut en
effet que la situation en question ne se soit pas passee dans |’ entreprise.

Tableau 17: Part des organisations titres-services appliquant |es dispositions
spécifiques suivantes pour le contrat de travail titres-services

% N
Dispositions obligatoires:
L®bligation d®©ffrir un contrat a durée indéterminée apres 3 ou 6 mois 86,2% 802
L®bligation doffrir des heures supplémentaires aux travailleurs de catégorie A. 64,4% 483
L’ obligation préalable de constater par écrit I'intention de conclure un contrat de travail
TS 58,0% 772
Dispositions non obligatoir es:
Lademande d@ne allocation de garantie de revenu pour les travailleurs a temps partiel
de catégorie A 76,3% 775
Possibilité d' offrir successivement des contrats a durée déterminée 52,3% 775
La possibilité d@courter le préavis 39,0% 762
La possibilité d’ occuper, dans les 6 premiers mois de travail, un travailleur de catégorie
A moins d’'1/3 temps 37,2% 7
La possibilité de faire travailler moins de 3 heures par jour un travailleur de catégorie B 24,3% 766
Possibilité d' écourter la période ' (3jours) 23,3% 756

Source: IDEA Consult sur base des résultats de I’ enquéte (2007)

Par rapport aux rapports d’ évaluation précédents, nous notons surtout la tendance a la
hausse de la possibilité de proposer des contrats a durée déterminée successifs. En
2004, 35% des entreprises interrogées indiquaient qu'elles appliquaient cette
disposition spécifique. En 2005, ce pourcentage avait atteint 48% et en 2006, nous
observons que plus de la moitié (52%) des entreprises recourent a cette possibilité de
proposer des contrats a durée déterminée successifs.

% Un grand nombre d’ entreprises n’ayant pas répondu a cette question dans I’ enquéte, nous indiquons dans la derniére colonne
du tableau le nombre d’ entreprises ayant répondu a cette question (N) . Le pourcentage d’ entreprises qui applique une
disposition spécifique est toujours exprimé par rapport au nombre d’ entreprises ayant répondu a la question concernée.
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2 Rotation destravailleurstitres-services

Le présent chapitre analyse la rotation au sein du systeme titres-services en se basant
sur diverses données relatives a |’ entrée et a la sortie du systéme. Pour I’ entrée, nous
examinons entre autres la durée d’ occupation moyenne jusgu’ a présent, la situation
professionnelle avant I’ occupation titres-services, la rapidité avec laquelle un travail a
été trouve et les motifs pour lesquels on a opté pour une occupation dans ce systeme.

En nous basant sur |’ enquéte aupres des travailleurs, nous pouvons nous forger une
idée de la rotation totale des travailleurs dans le systéme des titres-services. Outre le
pourcentage de sortie du systeme, nous avons une idée des principaux motifs pour
arréter de travailler comme travailleur titres-services. Enfin, nous donnons une
estimation d’'un taux d’absentéisme moyen pour maladie chez les travailleurs titres-
services.

2.1 Entréedestravailleurstitres-services

2.1.1 Entrée et durée moyenne d' occupation dans le systeme

La Figure 25 montre en quelle année les travailleurs titres-services interrogés, qui
étaient occupés en 2005, sont entrés dans le systeme. 64,5% d’ entre eux ont déclaré
étre entrés en 2005 et 31% |’ année précédente™. Un petit groupe (4%) é&ait déja actif
en 2003 lorsque le systéme des titres-services était géré par les régions.

Figure 25: Année au cours de laquelle on est entré en service en tant que travailleur
titres-services
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Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

® Certains travailleurs ont déclaré étre entrés dans le systéme en 2006 ou 2007, alors que I’ échantillon pour I’enquéte a éé tiré
parmi les travailleurs titres-services actifs en 2005. Probablement,ces travailleurs sont-ils sortis du systéme en 2005 ou
2006 pour rentrer dans le systé me plus tard. Ces réponses n’ ont pas été reprises dans la Figure 25 et la Figure 26.
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Sur base de la date d’ entrée, nous avons regardé depuis combien de mois le travailleur
titres-services est occupé en moyenne; s'il n’a pas quitté le systeme entre-temps. La
moyenne de 23,9 mois se situe dans la ligne de ce que montrait |a figure précédente.

La figure suivante donne une répartition plus détaillée du nombre de mois
d' occupation des travailleurs titres-services dans le systéme®. On note un pic aux
alentours des 16-17 mois, ce qui signifie gu'un nombre relativement éévé de
travailleurs sont entrés dans le systeme a |’ automne 2005.

Figure 26: Nombre de mois d’ occupation dans |e systeme des titres-services; si le
travailleur n’en est pas sorti entre-temps
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Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

2.1.2 Stuation professionnelle antérieure des travailleurs

L’enquéte aupres des travailleurs Sest également intéressée a leur situation
professionnelle antérieure a |’occupation dans le systéme. Tous les travailleurs
interrogés étaient actifs en tant que travailleurs titres-services en 2005. La Figure 27
donne un apercu de la situation professionnelle antérieure de 2.105 répondants>". Prés
de la moitié des répondants étaient demandeurs d' emploi avant d entrer dans le
systeme des titres-services et 10% d’ entre eux étaient inactifs; 38% des travailleurs
titres-services avaient auparavant un travail rémunéré.

% |'axe Y de la figure donne le nombre des travailleurs titres-services et I’axe X le nombre des mois d' occupation dans le
systeme.

31 Un grand nombre de personnes ont donné un apercu de I’ historique de leur carriére au lieu d'exposer uniquement leur
situation professionnelle avant d’ entrer dans le systéme des titres-services. Ces réponses multiples n’ont pas été reprises
dans |’ analyse de la situation professionnelle antérieure.
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Figure 27: Stuation professionnelle antérieure des travailleurstitres-services
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Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

La figure suivante montre la situation professionnelle antérieure par région. Les
résultats de I’ enquéte sont dans la ligne des données de I’ ONEm mentionnées dans le
Tableau 12 (part des travailleurs de catégorie A et B). En Wallonie, 6 travailleurs
titres-services sur 10 éaient demandeurs d emploi avant leur entrée dans le systeme,
alors que C’est le cas de 43% des travailleurs en Flandre et de 37% des travailleurs a
Bruxelles. En Flandre, la part des travailleurs qui exercaient auparavant un travail
rémunéré est notablement plus élevée que dans les 2 autres régions. A Bruxelles, un
travailleur titres-services sur quatre n’ était pas auparavant professionellement actif.

Figure 28: Stuation professionnelle antérieure des travailleurs titres-services
ventilée selon la région
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Source: IDEA Consult sur base des résultats de I’ enquéte (2007)
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Le Tableau 18 détaille la situation professionnelle antérieure des travailleurs titres-
services occupés dans le systeme en 2005. La majorité des travailleurs du groupe
exercant auparavant un travail rémunéré étaient salariés. Parmi les demandeurs
d emploi, la moitié environ étaient indemnisés, |’autre moitié travaillant dans le
circuit ALE. Si on n’était pas professionnellement actif, on travaillait généralement
dans |le ménage et/ou on s occupait des enfants ou d’ autres personnes.

Tableau 18: Dé&tail de la situation professionnelle antérieure des travailleurs titres-

services
Nombre Pourcentage

Travail rémunéré 801 38,1%
Sdarié 499 23,7%
Mission d'intérim 99 4,7%
Autre travail temporaire 80 3,8%
Indépendant — profession libérale — conjoint aidant 72 3,4%
Travail danslecircuit illégal 51 2,4%

Enseignement ou for mation 83 3,9%
Enseignement (p.e. humanité, école supérieure, université) 54 2,6%
Formation professionnelle (p.e. du Forem ou de I’ Orbem) 29 1,4%

Demandeur d’emploi 1003 47, 7%
Demandeur d’ emploi avec allocation de chémage 478 22,7%
Demandeur d’emploi sans allocation de chémage 99 4,7%
Chomeur et activité ALE 426 20,2%

Non-actif 218 10,4%
(Pré-)pension 3 0,2%
Taches ménageéres, garde d’ enfants ou autres 151 7,2%
Travail non rémunéré en tant que bénévole 3 0,1%
Revenu d'intégration 9 0,4%
Allocation du CPAS 38 1,8%
Allocation d'invalidité 14 0,7%

TOTAL 2.105 100,0%

Source: IDEA Consult sur base des résultats de I’ enquéte (2007))

Pour les ex-demandeurs d’ emploi, la durée de chémage s élevait en moyenne a 3 ans
et 7 mois™. Il ressort de la figure suivante qu'il s agissait de demandeurs d’ emploi de
longue durée dans 3 cas sur 4 (autrement dit ayant une durée de chdmage d’au moins
un an) ; 56% des anciens demandeurs d’ emploi étaient demandeurs d’ emploi depuis
au moins 2 ans et 28% depuis 5 ans ou plus.

% Celle-ci est égale ala durée de chémage moyenne dans le rapport d' évaluation précédent de 2005 (3,8 ans).
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Figure 29: Durée de chémage des anciens demandeurs d’ emploi travailleurs titres-
services (N=1.003)
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2.1.3 Rapidité pour trouver du travail

Quiatre travailleurs sur cing ont trouvé, dans le mois, du travail dans le systéme des
titres-services et 13% dans les deux mois qui ont suivi. Ces chiffres ne sont pas
étonnants vu la forte croissance du systéme des titres-services en 2006.

En ce qui concerne I’ &ge, on note surtout que la catégorie d age la plus jeune met en
moyenne un peu plus de temps pour trouver un job dans le systéme des titres-services.

Figure 30: Rapidité pour trouver du travail dans le systéme des titres-services
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Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

On observe également des différences régionales importantes, comme le montre la
figure suivante : 84% des travailleurs ont trouvé du travail dans le mois en Flandre,
78% en Wallonie et 69% a Bruxelles.
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Figure 31: Rapidité pour trouver du travail selon larégion
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2.1.4 Motifs évoqués pour travailler dans |le systeme titres-services

Nous avons demandé aux travailleurs si leur décision de travailler comme travailleur
titres-services était un choix délibéré. Ils pouvaient en outre donner les raisons
concréetes les ayant poussé atravailler dans le systéme des titres-services.

2141 Choixdélibéré

83% des travailleurs ont déclaré avoir délibérément franchi le pas d’ une occupation
dans le systéme des titres-services. Chez les travailleurs de moins de 30 ans, cette
proportion est moins importante (75%) que dans les catégories d’ &ge plus avancé
(environ 85%). Il ressort de la Figure 32 que ce choix dépend aussi en partie de la
situation professionnelle antérieure.

Figure 32: Part destravailleurs ayant choisi délibérément d’ entrer dans le systéme
des titres-services selon la situation professsionnelle antérieure
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Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

54



Evaluation du systéme des titres-services 2006

Les travailleurs qui étaient auparavant chémeurs ou non professionnellement actifs
ont plus souvent opté de facon délibérée pour une occupation dans le systéme des
titres-services que leurs collégues qui avaient d§a exercé un emploi rémunéré ou qui
sortent de |’ enseignement ou d’ une formation.

On observe des différences importantes entre les régions. La part des travailleurs
ayant opté délibérément pour une occupation dans le systeme des titres-services est
nettement plus élevée en Wallonie (92%) et a Bruxelles (87%) qu’ en Flandre (80%).

2.1.4.2 Motifs pour travailler dans le systéme des titres-services

Dans I’enquéte, les travailleurs devaient indiquer quels motifs éaient importants ou
non dans leur décision de travailler dans le systeme des titres-services. Sur la base des
résultats, nous avons calculé un score moyen par motif, se Situant entre 5 (trés
important) et 1 (pas du tout important). La Figure 33 présente en ordre décroissant
d importance, la répartition des réponses par motif.

Figure 33: Importance des motifs pour travailler dans le systéme des titres-services
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Dans |'enquéte écrite effectuée aupres des travailleurs, ces derniers avaient la
possibilité de citer d’ autres motifs ou de donner de plus amples informations au sujet
de leur motivation. Au total, 577 personnes, soit 15% des répondants, ont eu recours a
cette possibilité. Les autres motifs les plus fréguemment cités pour travailler dans le
systéeme des titres-services sont :

- laflexibilité au niveau des heures (130) qui permet de combiner le travail avec
lafamille, des études, une autre occupation * ou avec des problémes de santé

- pour éviter le chdmage (104)
- aucun autre emploi disponible car pas de dipldme, &ge trop leve, ... (72)
- Neécessité financiére (62)

- Droit alapension, assurance accidents detravail, ... (54)

De plus, 33 travailleurs ont indiqué qu'’ils étaient obligés de chercher du travail sousla
pression notamment du VDAB, du Forem, de I’ Orbem ou de |’ ONEm.

On ne constate pas de grandes différences entre les catégories d’ age pour ce qui est de
I"'importance des différents motifs. Mais le « passage a un autre emploi » est un peu
plus important dans les groupes d’ &ge plus jeunes. En revanche, le motif « sortir du
travail au noir » gagne en importance en fonction de I’ &ge. Sans doute ressent-on plus
fortement avec I’ &ge |’ importance d’ avoir un filet social.

Pour terminer, nous avons combiné les motifs des travailleurs avec le type
d entreprise occupant le travailleur titres-services. Les résultats montrent que pour les
travailleurs occupés dans une commune ou un CPAS, «gagner de I’argent » est un
peu moins important tandis que «sortir du travail au noir » est relativement plus
important que dans les autres types d’ entreprise. Le contact social et la satisfaction au
travail semblent étre des motifs plus importants dans le non-marchand que dans les
entreprises commerciaes. Le passage a un autre travail est le plus important chez les
travailleurs des entreprises d’'insertion et le moins important dans les ALE. Les
travailleurs des ALE, des communes et CPAS attachent une plus grande importance
au fait de travailler prés de la maison et se trouvent également plus souvent dans le
systeme des titres-services parce qu’ils ne peuvent plus s'inscrire dans une ALE.

3 12,6% des répondants indiquaient dans I’ enquéte qu’ils exercaient un autre emploi rémunéré en plus du travail dans le systéme
destitres-services.
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2.1.5 Recrutement destravailleurstitres-services

2.1.5.1 Canaux de recrutement

Tout comme |’année derniére, les offres spontanées sont le principal cana de
recrutement des employeurs. Les banques de données d’ emplois vacants des services
régionaux de I’emploi sont cités par une petite moitié des entreprises comme canal
important. Pour prés d’ une entreprise sur quatre, la conversion de travailleurs ALE est
également un canal de recrutement important.

Figure 34: Principaux canaux de recrutement des employeurs®
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Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

On constate quelques différences selon le type d’ entreprise. La bangue de données des
emplois vacants des services publics de I’emploi (Forem, Orbem, VDAB) n'est un
canal de recrutement important que pour une petite minorité de communes et d'ALE,
ces dernieres optant plus souvent pour la conversion de travailleurs ALE. La
conversion de travailleurs propres est surtout élevée dans les CPAS (24%)
comparativement aux autres types d’ entreprises.

L’ orientation via les maisons pour |I’emploi est en général un cana de recrutement
plus important pour les entreprises non marchandes que pour les entreprises
marchandes (sauf pour les communes). C’est surtout dans les ALE que I’ on trouve un
pourcentage tres élevé d entreprises qui considerent ceci comme un des principaux
canaux de recrutement (44%).

3 En additionnant les pourcentages, on n’arrive pas a un total de 100 puisque chague entreprise a pu citer plusieurs canaux
comme étant importants.
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2.1.5.2 Points noirs dans la recherche de candidats aptes

En raison de la croissance forte et continue du systeme des titres-services, il n’'est pas
toujours aisé pour les entreprises agréées de trouver suffissmment de travailleurs
titres-services. Nous leur avons demandé quels étaient les principaux points noirs dans
leur recherche de candidats aptes. VVous trouverez | es résultats dans le tableau qui suit.

Tableau 19: Points noirs dans |a recherche de travailleurs titres-services aptes pour

les entreprises
Points noirs % de |’ entreprises qui
devont faire face ace
point
La nature du travail:
C’est un travail physiquement lourd. 50,2%
Le contenu du travail n’est pas considéré attrayant. 32,1%
Conditions de salaire et de travail:
I'y aun manque de travailleurs qui ont droit aux diminutions sociales (p.e. 23,0%
Activa).
Les conditions de salaire et de travail ne sont pas considérées attrayantes. 22,3%
Une grande flexibilté est attendue des travailleurs 16,1%
(p.e. jours et heures selon les désirs de I utilisateur)).
Lapression du travail est trop forte. 6,6%
Caractéristiques du candidat:
Un manque de motivation parmi les candidats travailleurs. 59,3%
I1'y aun manque de travailleurs compétents. 47,9%
Les candidats travailleurs préférent travailler prés de chez eux 44,6%
(une mobilité limitée)
Accompagnement:
L’ accompagnement et |e support des services compétents sont insuffisants. 10,3%

Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

La nature du travail joue un rdéle important. Pour la moitié des entreprises, le
caractere physique du travail ménager est ressenti comme un obstacle important dans
la recherche de travailleurs aptes. En outre, un tiers des entreprises déclarent que le
contenu du travail n’ est pas considéré comme attrayant par les candidats.

Les conditions de salaire et de travail ne sont considérées comme problématiques
dans le processus de recrutement que par une minorité d entreprises. Une entreprise
sur quatre environ déclare qu’il y a un manque de travailleurs donnant droit a des
réductions sociales. Aux yeux des candidats potentiels, les conditions de salaire et de
travail ne sont pas toujours aussi attrayantes. Le piége a I’emploi®® semble d étre
également un point sensible pour le recrutement. Un grand nombre d’ employeurs®
déclarent en outre que les pieges a I’emploi constituent souvent un probleme pour

% Un piége al’emploi est causé par une différence insuffisante entre le salaire net revenant du travail et le niveau des allocations
(p.e. dlocation de chémage, revenu d’intégration).

%11 y avait 102 entreprises qui ont mentionné d’autres problémes & coté des points noirs énumérés dans | enquéte. 32 de ces
employeurs ont mentionné le piege al’ emploi explicitement
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motiver les candidats a entrer dans le systéme des titres-services. Cette problématique
a égaement éé mentionnée explicitement dans I’enquéte aupres des travailleurs.
Plusieurs travailleurs ont indiqué qu’ils étaient entrés dans le systéme pour percevoir
un revenu plus éevé mais que finalement, ils gagnaient moins en travaillant a temps
partiel dans le systéme des titres-services que ce qu'ils ne percevaient auparavant
comme allocation de chémage.

De méme, les candidats ne semblent pas toujours étre aptes a travailler dans le
systeme des titres-services. Pres de 6 entreprises sur 10 déclarent que souvent, les
candidats sont trop peu motivés pour le travail. En outre, quasi la moitié des
entreprises estime que trop peu de candidats ont les qualifications adéquates. Certains
candidats ne semblent étre disposés qu’ a travailler prés de la maison. Ce sont surtout
les employeurs wallons qui mentionnent explicitement ces problémes de mobilité. 1
faut sans doute parcourir de plus grandes distances pour se rendre chez un utilisateur
dans les zones rurales et ceci ne peut pas toujours se faire avec les transports en
commun.

Pour conclure, 10% des entreprises declarent qu'il est difficile de trouver des
travailleurs aptes en raison d’un mangue d’ accompagnement et d' aide de la part des
instances concernées.

Les avis divergent parfois entre les différents types d’entreprises actives dans le
systeme des titres-services.

- Nature du travail

Le caractére physique du travail est considéré comme plus problématique par les
organi sations non marchandes que par |es organisations marchandes.

En revanche, ce sont surtout les entreprises de travail intérimaire qui déclarent dans
une grande mesure que le contenu du travail n’est pas percu comme attrayant
tandis que les autres entreprises privées commerciales considérent ceci comme un
moindre probléme.

- Conditions de sdaire et de travail

Une commune et une entreprise d’'insertion sur 3 considérent le manque de
travailleurs donnant droit a des réductions sociales comme problématique alors
gu’ aucune agence d’intérim n’ est de cet avis.

Quelgque 34% des ASBL estiment que le fait que les conditions de salaire et de
travail ne sont pas percues comme attrayantes genere des problémes dans la
recherche de travailleurs . A peine 9,5% des entreprises de travail intérimaire sont
d accord sur ce point.

- Caractéristiques des candidats

Le mangue de motivation est considéré comme un plus grand probléme dans le
secteur marchand ( 70%) que dans le secteur non marchand ( 50%).

L’absence de quaifications adéquates est un probléme tres important chez les
personnes physiques, alors que ce n’ est absolument pas le cas dans les communes.

Toutes les entreprises d'intérim ont indiqué que la mobilité insuffisante constitue
un point noir, alors que seul 1 CPAS sur 4 est du méme avis.
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2.2 Sortiedestravailleurstitres-services

2.2.1 Sortie et durée moyenne dans le systeme

Un travailleur titres-services sur cing (686 personnes) qui était actif dans ce systeme
en 2005 |@ entre-temps quitté. Ce pourcentage diminue en fonction de |@ge comme le
montre la figure suivante.

Figure 35: Pourcentage de sortie des travailleurs titres-services occupés en 2005 en
fonction de la catégorie d@ge
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Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

La Figure 36 indique |@née au cours de laquelle ces travailleurs ont quitté le systeme
des titres-services. Plus de lamoitié I©nt quitté en 2006 et 40% en 2005>".

Figure 36: Année ou des travailleurstitres-services ont cessé cette activité
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Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

57 Certains travailleurs ont indiqué étre sortis du systéme en 2003 ou 2004 alors que I@chantillon des travailleurs questionnés
provient d@n fichier des travailleurs titres-services actifs en 2005. Ils sont peut-&tre ensuite de nouveau entrés dans le
systéme. Ces travailleurs n@nt pas été repris dans la Figure 36 et la Figure 37.
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Les travailleurs sortants sont en moyenne restés actifs 11,8 mois dans le systéme des
titres-services. La figure suivante présente la repartition en fonction du nombre de
mois. On constate un pic aux environs du 2éme au 5™ mois, période ol relativement
beaucoup de travailleurs décrochent. Apres 1 an d©ccupation dans ce systéme, le
nombre de travailleurs sortants diminue.

Figure 37 Nombre de mois d@ctivité dans e systeme des titres-services S@ y a été mis
fin entre-temps.
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Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

Dans la Figure 38, nous constatons de grandes différences au niveau des sorties en
fonction du type d@ntreprise. Les travailleurs occupés dans les communes ou CPAS et
les entreprises d@éntérim quittent plus vite le systeme que leurs coll égues occupés dans
des ASBL, des entreprises dénsertion et dansles ALE.

Figure 38: pourcentage de sortie des travailleurs titres-services actifs en 2005 en
fonction du type d@entreprise
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Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

2.2.2 Motifs sous-tendant la sortie du systeme des titres-services

Trois travailleurs sur quatre ont quitté le systeme des titres-services de leur propre
initiative, dans les autres cas, cette décision a été prise par I@mployeur. En ce qui
concerne les quadragénaires, ce pourcentage est un peu moins élevé : seuls deux-tiers
d@ntre eux ont pris cette décision de leur initiative.
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En comparaison avec le groupe total des travailleurs titres-services il apparait que les
travailleurs qui ont quitté le systéme des titres-services:

- ont travaillé en moyenne moins d heures dans le systéme (en moyenne 16,4
heures/semaine avant de sortir du systéme contre 23 heures/semaine pour le groupe
total)

- ont commencé moins souvent avec un contrat a durée indéterminée

- ont recu plus souvent des contrats successifs a durée déterminée (s'ils ont regu au
début de leur emploi un contrat a durée déterminée)

Nous avons demandé a ceux qui ont pris eux-méme la décision de ne plustravailler en
tant que travailleurs titres-services les raisons qui ont motiveé cette décision. Plusieurs
réponses étaient envisageables.

La Figure 39 montre que 37% des travailleurs se sont vu offrir un emploi plus
attrayant, raison pour laguelle ils ont quitté le systeme. En outre, 29% disent que les
titres-services n@ait qu@ne occupation a temps partiel. Ceci indique que plus de la
moitié des travailleurs qui sont sortis du systeme considéraient les titres-services
comme une solution temporaire.

Figure 39: Motifs invoqués par lestravailleurs qui ont quitté de leur propre initiative
le systéme des titres-services (N=454)
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Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

En outre, il y a également des facteurs "push” qui incitent ces travailleurs & sortir du
systeme des titres-services. Un quart des travailleurs sortants étaient insatisfaits du
sdare qu@s recevaient en tant que travailleurs titres-services. 23% d@ntre eux
estimaient que ce travail était physiquement trop lourd et d@utres, dans une moindre
mesure, que le type de travail ne correspondait pas a ce qu@s pensaient.

Seulement 5,5% des travailleurs sortants ont déclaré étre insatisfaits par rapport aux
contrats de courte durée successifs que leur proposait |@mployeur et ont dés lors
décidé de ne plus travailler dans le systéme des titres-services.
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Certains motifs sont fortement liés a I@ge. Le caractere physique du travail et une
pression de travail trop forte semblent provoquer des départs surtout chez les
travailleurs &gés. Par contre, ce sont surtout les jeunes qui sont les moins satisfaits par
rapport aux heures de travail et aux contrats de courte durée successifs. Parmi les
autres motifs, I@ge semble jouer un réle moins important.

2.3 Absentéisme

L @bsentéisme moyen est évalué par les entreprises a 9,4% du temps de travail total et
varie de 0 430%%. Ce pourcentage d@bsentéisme est fortement faussé dans certaines
entreprises plus petites par la maadie de longue durée d'un ou de plusieurs
travailleurs titres-services.

L@bsentéisme des travailleurs titres-services est plus élevé que |@bsentéisme moyen
dans le secteur privé belge®. Sur base des données de SD Worx, publiées sur le
portail marché du travail de I'INS, pour lI@née 2006, |@bsentéisme moyen du
personnel féminin dans le secteur privé s@eve a 5,7%. Pour le groupe des ouvriers
occupés dans le secteur privé, |@sentésme moyen séléve a 7,2% du temps de travail
total.

% Dans l@nalyse, 17 entreprises avec un absentéisme de plus de 30 % n@nt pas été prises en compte car ce pourcentage est
apparemment le fait de un ou plusieurs travailleurs qui en raison d@ne longue maladie ne peuvent plus travailler.

% Une comparaison avec le secteur public n’ est pas possible a cause d’ une manque de chiffres.
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3 Formation destravailleurstitres-services en 2006

Ce rapport d@vauation consacre également une attention spécifique aux efforts de
formation a |@gard des travailleurs occupés dans le systéme des titres-services. Tant
les entreprises que les travailleurs sont interrogeés sur les formations en 2006.

3.1 Portéedelaformation selon lesentreprises

L@nquéte menée aupres des entreprises comprenait les 3 questions suivantes relatives
aux efforts de formation des entreprises :

- Uneformation était-elle prévue en 2006 pour lestravailleurs titres-services ?

- Si une formation était offerte : quel était le pourcentage de participation de vos
travailleurs ?

- Si uneformation était offerte : quelle était la durée moyenne de laformation ?

Sur la base de ces questions et d@utres données émanant de |@nquéte, on peut calculer
différents indicateurs qui dressent un tableau des efforts de formation pour les
travailleurs occupés dans le systeme des titres-services (cf. Tableau 20).

En 2006, un peu plus de 4 entreprises sur 10 ont donné une formation a leurs
travailleurs titres-services. Les travailleurs n©Ont pas tous bénéficié d@ne formation
dans chaque entreprise cette année. Par entreprise, en moyenne 74% des travailleurs
ont participé a une formation. Sur la base de |@nquéte aupres des entreprises, nous
pouvons conclure gu@u moins 12.360 travailleurs titres-services ont participé en 2006
al@ne ou l@utre formation.

Dans les entreprises qui ont offert une formation en 2006, |la moitié du nombre total
de travailleurs a eu une formation dans ces entreprises. Par rapport a toutes les
entreprises interrogées, nous pouvons stipuler que 32% des travailleurs titres-services
ont suivi au moins 1 heure de formation en 2006.

La durée moyenne des formations différe fortement d@ntreprise a entreprise. Dans la
moitié des entreprises, on enregistre 10 heures maximum de formation par travailleur
par an. Dans 1 entreprise sur 4, les travailleurs ont eu au moins 20 heures de
formation par an. La durée moyenne de formation est de 24,3 heures par travailleur.
Cest surtout au début que certaines entreprises investissent dans la formation (par
exemple quelques semaines voire quelques mois de formation au début du contrat).
Dans certains cas, les entreprises stipulent que les travailleurs peuvent bénéficier
d@ne formation permanente.
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Tableau 20: efforts de formation des entreprises a |@gard des travailleurs titres-
services en 2006

Indicateur Portée
Nombre d’ entreprises qui ont donné une formation en 2006 349
Part d’ entreprises qui ont donné une formation en 2006 (exprimé en 41.4%
pourcentage de toutes les entreprises interrogées) 0
Part moyenne des travailleurs qui ont particpé &la formation en 2006 73,5%
Nombre de travailleurs qui ont bénéficié d’ une formation en 2006 ** 12.360
Part de travailleurs qui ont bénéficié d' une formation en 2006 (exprimeée en
pourcentage de I’emploi total dans les entreprises qui ont offert des formations 49,9%
en 2006)
Part de travailleurs qui ont bénéficié d' une formation en 2006 (exprimeée en
. : L ! 31,5%
pourcentage de I’emploi total dans toutes les entreprises interrogées)
Durée des formations en 2006 (en heures par travailleur)
Moyenne 24,3 heures
Premier quartile, cad 25% des entreprises donne par travailleurs au
maximum .... heures de formation 5,0 heures
Meédiane, cad 50% des entreprises donne par travailleurs au
maximum .... heures de formation 10,0 heures
Troisieme quartile, cad 25% des entreprises donne par travailleurs
20,0 heures

au maximum .... heuresde formation

Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

La Figure 40 illustre le pourcentage d@ntreprises ayant prévu une formation en 2006
pour leurs travailleurs titres-services, ventilé selon le type d@ntreprises. Si aucune
formation n&ait offerte, les entreprises étaient invitées aindiquer si elles prévoyaient
a la place un accompagnement pour leurs travailleurs titres-services. Tout comme il
ressort des rapports d@valuation précédents, il apparait que le fait doffrir ou non une
formation dépend fortement du type d@ntreprise. Plus de 70% des entreprises
d@nsertion interrogées ont déclaré donner une formation. Méme au sein des CPAS, ce
pourcentage est tres élevé (63%). Il semble que ce soit surtout parmi les personnes
physiques que trés peu d@ntreprises offrent une formation (9%), mais ce résultat est
compensé par la proportion élevée d@ntreprises qui prévoyaient un accompagnement
(41%).

Il est probable que les différences au niveau des efforts de formation entre les types
dentreprise sexpliquent en partie par les différences au niveau des compétences des
travailleurs entrants (et donc de besoins inégaux en formation). Parmi les ALE
entreprises titres-services par exemple, il est fort probable que les travailleurs soient

40 0On a demandé a chaque entreprise qui prévoyait une formation en 2006 d@ndiquer le pourcentage de participation a la
formation de ses travailleurs titres-services. Ce résultat est exprimé en pourcentage du nombre total de travailleurs titres-
services occupés dans l@ntreprise au cours de 2006. Ensuite, on a fait une moyenne arithmétique de ces chiffres sur toutes
les entreprises qui offrent une formation en 2006.

“1 Des 349 entreprises qui ont offert une formation en 2006, on a pu pour 331 d@ntre elles calculer le nombre de travailleurs
titres-services qui ont suivi la formation.
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passés du systeme ALE au systéme des titres-services. L@ctivité exercée étant
probablement semblable, |e besoin de formation est par conséquent moins important.

Figure 40: Pourcentage d@ntreprises offrant une formation ou un accompagnement

en 2006

Entreprises d'insertion (N=51)

CPAS (N=157)

ASBL (N=143)

Entreprises de travail intérimaire (N=21)

ALE (N=163)

Entreprises commerciales privées (hors
intérim) (N=227)

Communes (N=6)

Personnes physiques (N=68)

| 719

| 63%

54%

36%

30%
38%
32%

| 83%

0%

o 7%

50%
%

9% |

0%

20% 40% 60%

@ formation

O ni formation, ni accompagnement
W pas de formation, mais accompagnement

Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)
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3.2 Portée de la formation en fonction des travailleurs titres-
services

Sur la base de |@nquéte aupres des travailleurs, nous pouvons également nous faire
une idée de la portée de laformation en fonction des travailleurs titres-services. Parmi
tous les travailleurs interrogés qui n@taient pas encore actifs dans le systéme en 2006,
14,1% disent qu®s ont suivi une formation en 2006 dans le cadre de leur occupation
en tant que travailleur titres-services. Pour 6% des travailleurs, la formation est
antérieure a 2006.

Tableau 21: Nombre de travailleurs titres-services en formation en 2006 (sur la base
de l@nquéte aupreés des travailleurs).

Nombre Pourcentage
Formation en 2006 455 14,1%
Pas de formation en 2006 2.962 85,9%
Mais bien au début de I’emploi 204 6,3%
N’ajamais eu formation 2758 79,6%

Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

Ces chiffres contrastent — tout comme les années précédentes — avec les efforts de
formation rapportés par les entreprises. Sur la base de I@nquéte aux entreprises, nous
évaluons que 32% de tous les travailleurs titres-services ont suivi une formation en
2006. Selon les travailleurs eux-mémes, cette proportion séleve a 14,1%.

Cette différence peut éventuellement sexpliquer par le fait que les efforts de
formation des entreprises concernent tous les travailleurs (y compris les nouvelles
entrées en 2006) alors que les résultats de |@nguéte aupres des travailleurs ne touchent
que les travailleurs titres-services actifs en 2005 et 2006. Beaucoup de formations
ayant été données juste avant ou au début de |©ccupation titres-services, il est logique
que les chiffres afférents a la formation en fonction des travailleurs soient moins
élevés gque ceux établis en fonction des employeurs. Une deuxiéme explication peut
étre la différence qui existe entre les travailleurs et les entreprises dans la facon de
répondre ou de définir la notion "formation”. 1l est bien probable qu@ne bonne partie
des formations se déroulent plutét de facon informelle et "on-the-job" et que les
travailleurs ne les percoivent pas comme une formation.

Sur la base de I@nquéte aupres des travailleurs, des différences sont aussi perceptibles
dans la portée de la formation selon la région. Le pourcentage de travailleurs ayant
bénéficié en 2006 d@ne formation varie et est de 12% a Bruxelles, 13,7% en Flandre
et 15,9% en Wallonie. La Région wallonne enregistre en outre le taux le plus élevé de
travailleurs ayant suivi une formation avant 2006 (9% contre 5,5 % en Flandre et 5%
aBruxelles).

Le taux des travailleurs ayant suivi une formation differe aussi en fonction de I@ge du
travailleur. 17% de la catégorie la plus jeune ont suivi une formation en 2006 contre
11,3% des travailleurs de 50 ans ou plus. Les différences sont un peu moins
importantes au niveau du pourcentage de travailleurs qui ont suivi une formation au
début de [©ccupation (6,8% contre 4,6%).
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4  Prestation de services par Accor Services

Tant les entreprises que les utilisateurs ont été interrogés sur leur degré de satisfaction
par rapport aux différents aspects des services prestés par Accor Services. Les
réponses possibles dlaient de "trés satisfaits, satisfaits, neutres, insatisfaits a tres
insatisfaits'. Les utilisateurs avaient la possibilité de répondre "sans opinion”.

Nous alons parcourir ci-aprés chacun de ces aspects et comparer, si possible, la
satisfaction des entreprises et des utilisateurs par rapport a chague aspect.

Il ressort de I@nalyse auprés des utilisateurs que |@ge n@ pas dénfluence significative
sur la satisfaction par rapport aux services prestés par Accor Services. Nous n@lons
pas |@oprofondir davantage.

4.1 Satisfaction par rapport aux procédures a suivre chez Accor
Services

4.1.1 Satisfaction par rapport a la procédure d@nscription

En ce qui concerne la procédure d@nscription, il va de soi que seule [©pinion de
|@tilisateur a été demandée. La grande majorité des utilisateurs (88%) semble étre
satisfaite atrés satisfaite.

Figure 41: Satisfaction des utilisateurs par rapport a la procédure d@nscription
auprés d@ccor services.

Procédure d'inscription

chez Accor Services 28%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O Trés satisfait @ Satisfait [] Neutre @ Insatisfait [J Trés insatisfait [J Sans opinion

Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)
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4.1.2 Satisfaction par rapport aux procédures d@chat et de rembour sement

On a sondé la satisfaction des entreprises par rapport a la procédure de
remboursement des titres. On a demandé aux utilisateurs leur degré de satisfaction par
rapport a la procédure d@chat des titres-services auprés d@ccor services. La mgorité
des entreprises ainsi que des utilisateurs est satisfaite voire trés satisfaite de ces
procedures. Seule une petite minorité est insatisfaite.

Figure 42: satisfaction des entreprises par rapport a la procédure de rembour sement
et des utilisateurs par rapport a la procédure d@chat des titres aupres
d@ccor Services.

Entreprise: procédure | | | | | | | | | |
pour le remmboursenment
des cheques par Accor

Services

Uilisateurs: procédure
dachat de chéques chez 29%
Accor Services

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

[ Tres satisfait @ Satisfait (] Neutre @ Insatisfait [ Trés insatisfait (] Sans opinion

Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

4.2  Satisfaction par rapport aux contacts avec Accor Services

On a demandé tant aux entreprises qu@ux utilisateurs s@s éaient satisfaits des
contacts avec Accor Services. Une magjorité des utilisateurs ne semble pas avoir d@vis
sur ce point, apparemment parce qu@s n©nt pas encore pris contact avec le call center
d@ccor Services. Une partie relativement élevée des utilisateurs restants sont
satisfaits atres satisfaits.

Les avis divergent fortement au niveau des entreprises. Environ 40% d@ntre elles sont

satisfaites ou tres satisfaites des contacts avec Accor, 30% n©nt pas émis d@vis et un
pourcentage tout aussi €leve se déclare insatisfait voire trés insatisfait.
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Figure 43: Satisfaction des entreprises et des utilisateurs par rapport aux contacts
avec Accor Services.

Entreprises: contacts avec
) % 30% 8%
Accor Senices
| | | | | |
i | | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
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Accor Seniices via call 8% 64%
center
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O Tres satisfait @ Satisfait O Neutre @ Insatisfait O Trés insatisfait O Sans opinion

Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

4.3 Satisfaction par rapport a I'information fournie par Accor
Services

Enfin, les entreprises et les utilisateurs pouvaient se prononcer sur leur satisfaction par
rapport a I@formation fournie par Accor Services. Sur cet aspect aussi, les avis des
entreprises sont tres partages. 44% dentre elles sont (tres) satisfaites, 37% ont un avis
neutre et 19% sont (tres) insatisfaites. Un utilisateur sur 5 n@ pas d@vis sur cet aspect.
Les autres utilisateurs sont en grande partie satisfaits des informations fournies par
Accor Services.

Figure 44: Satisfaction des entreprises et des utilisateurs par rapport a |@formation
fournie par Accor services

Entreprises: informations
fournies par Accor 7% 6%
Services

Utilisateurs: informations
fournies par Accor 15% 13% 20%
Services =

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O Tres satisfait @ Satisfait 0 Neutre @ Insatisfait [ Trés insatisfait J Sans opinion ‘

Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)
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5 Utilisation destitres-services électroniques

L e systéme des titres-services éectroniques fut introduit le 1% septembre 2006 comme
dternative aux titres papiers utilisés depuis le lancement du systeme des titres-
Services.

Ci-aprés, nous expliguons brievement le fonctionnement du systéme des titres-
services éectroniques. Ensuite, nous analysons dans quelle mesure les utilisateurs,
travailleurs et entreprises utilisent le systéme, tant sur la base des données de I@ONEmM
que des résultats de I@nquéte. Puis, nous examinons les motifs qu@&voguent les
utilisateurs et les entreprises qui n@tilisent pas les titres électroniques. Nous sondons
également la satisfaction des personnes qui utilisent le systeme éectronique par
rapport au fonctionnement de ce systéme.

5.1 Fonctionnement du systeme électronique

L@nregistrement des prestations et le payement au moyen des titres-services se font
entierement par voie éectronique. Apres avoir effectué les prestations, le travailleur
téléphone via l@ppareil fixe ou le gsm de |@tilisateur a un numéro gratuit et introduit
son code d@cces personnel. 1l encode ensuite les heures prestées et le type d@ctivité.
Le numé&o d@ppe permet d@entifier |@tilisateur. Les informations sont
automatiquement transmises a I@ntreprise agréée qui occupe le travailleur titres-
services et qui valide, et adapte si nécessaire, la prestation dans les 5 jours ouvrables.
Ensuite, la prestation enregistrée est transmise a l@tilisateur qui peut confirmer ou
infirmer par téléphone ou via internet les heures prestées dans les 9 jours ouvrables
suivant [@xécution de la prestation. Si 1@tilisateur néglige de le faire, la prestation est
alors automatiquement confirmée. Lors de la confirmation, les titres éectroniques
sont automatiquement déduits du portefeuille de titres-services de I@tilisateur. Enfin,
|@ntreprise agréée demande le remboursement des prestations confirmées a Accor
Services.

Depuis septembre 2006, les nouveaux utilisateurs doivent choisir lors de
|@nregistrement (inscription) entre un format papier ou éectronique. Un systeme
mixte n@st pas possible pour les utilisateurs. Passer d@n systeme a l@utre reste
possible a tout moment, et ce tres facilement et rapidement (par ex. via la page
d@tilisateurs sur |@xtranet d@ccor Services). Des entreprises agréées qui passent aux
titres électroniques peuvent, s elles e souhaitent, conserver le systeme papier.
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5.2 Utilisation destitres-services éectroniques
Sur la base des données ONEm de fin 2006 et de I@nquéte qui sest déroul ée en février

de cette année, nous pouvons dresser un tableau reprenant les différents indicateurs et
offrant une image de I @tilisation du nouveau systeme des titres-services é ectroniques.

Tableau 22: Utilisation du systeme des titres-services é ectroniques en 2006

Groupe cible Indicateur Nombre  Pourcentage
Entreprises Nombre d’ entreprises passées au systéme
électronique des titres-services sur base 456 31,7%

des données de I’ ONEm au 31 décembre 2006

Nombre d’ entreprises passées au systéme

électronique des titres-services sur base 236 28,4%

de I’ enquéte en février 2007 (N=915)

Nombre des titres-services é ectroniques remboursés

0,

sur base des données de I’ ONEm au 31 décembre 2006 114.489 0.9%
Utilisateurs Nombre d’ utilisateurs de titres-services él ectroniques sur base 7046 1 70422

des données de I'ONEm au 31 décembre 2006 ' 70

Nombre d utilisateurs de titres-services électroniques sur base 13.444 3,006

des données de Accor Services fin mars 2007

Nombre d utilisateurs potentiels interessés par le systéme des

titres-services éectronique sur base de I’ enquéte en février 124 40,7%

2007 (N=305)

Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

5.2.1 Titres électroniques dans les entreprises

En automne 2006, 31,7% des entreprises agréées sont passées au systéme des titres-
services électroniques.

La figure suivante donne un apercu de I@tilisation des titres-services éectroniques
selon le type d@ntreprise. Les titres-services éectroniques semblent avoir la cote
aupres des agences d@ntérim, deux-tiers de ces entreprises déclarent offrir ce service a
|@tilisateur. Ce chiffre est beaucoup moins élevé aupres des autres entreprises
commerciales. Par contre, les CPAS ont toujours et dans une large mesure une
préférence pour le systéme papier. Il convient de signaler que ces chiffres ne
signifient pas que chaque utilisateur passe a des entreprises qui offrent le systéme.

“2 Exprimé par rapport au nombre d utilisateurs inscrits fin décembre 2006. Si le nombre d utilisateurs de titres-services
électroniques est calculé par rapport au nombre d’ utilisateurs actifs de 2006, la part croit &2,2%.

“3 Exprimé par rapport au nombre d’ utilisateurs inscrits fin février 2007.
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Figure 45: Utilisation des titres électroniques par type d’ entreprise
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5.2.2 Titres électroniques aupres des utilisateurs

Il ressort des données ONEmM que, fin 2006, 1,7% des utilisateurs a peine est passé
aux titres électroniques alors que quasi 1 entreprise agréée sur 3 était passée a ce
moment-1a au systéme é ectronique. Quel ques explications s@nposent. Tout d@bord,
un bon nombre d@tilisateurs sont dans I@npossibilité d@tiliser |e systeme éectronique
(amoins de changer d@ntreprise) car seule une minorité dentreprises est passée au
systeme électronique. En outre, la campagne d@formation pour les utilisateurs n@ été
lancée qu@pres celle destinée aux entreprises afin de garantir |©ffre suffisante de ce
service par les entreprises agréées. Dans notre enquéte, 55% des utilisateurs déclarent
ne pas avoir été suffisamment informés du systéme des titres-services é ectroniques.

Entre fin décembre 2006 et mars 2007, il apparait que le nombre d' utilisateurs de
titres-services é ectroniques a presgue doubl é jusgu’ a 13.444.

Le tableau suivant compare la répartition par age des utilisateurs des titres-services
électroniques par rapport a la répartition par age de tous les utilisateurs. Toutes les
catégories d@ge semblent utiliser lestitres-services électroniques. Les utilisateurs plus
jeunes sont surreprésentés alors que les plus agés sont moins disposés ay recourir.
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Tableau 23: Répartition par age des utilisateurs des titres-services éectroniques et de
tous les utilisateurs (mars 2007)

A Nombre d’ utilisateurs Pourcentage d' utilisateurs des Pourcentage de
Catégoried age . . . ; , ; tousles
destitres éectroniques titres électroniques o
utilisateurs
Moins de 30 ans 1.278 9,7% 57%
de30a39 ans 4.997 37,8% 27,0%
de 40 a49 ans 3.916 29,6% 24,2 %
de 50 a59 ans 1.764 13,3% 15,2 %
de60a79 ans 1.024 7,7% 20,4%
80 ans ou plus 255 1,9% 7,5%
Tota 13.234 100% 100%

Source: IDEA Consult sur base des données de ACCOR (2007)

En outre, il apparait du questionnaire des utilisateurs que 4/10 utilisateurs sont
intéressés, mais que pour le moment ils ne sont pas encore passés au Systeme
éectronique. Ce sont principalement les groupes d@ge les plus jeunes qui montrent un
intérét pour lestitres-services éectroniques.

5.3 Satisfaction par rapport au systéme électronique

5.3.1 Satisfaction des entreprises

On a sonde les entreprises sur leur satisfaction générale ainsi que sur leur satisfaction
par rapport a certains aspects du systéme des titres-services é ectroniques.

Plus de la moitié des entreprises est en général satisfaite a tres satisfaite du systeme
des titres-services dectroniques. Un tiers est neutre. Seulement 3% d@ntre elles sont
tresinsatisfaites.

La figure suivante illustre la satisfaction des entreprises par rapport a divers aspects
du systeme électronique ainsi que le score de satisfaction moyen par rapport a chague
aspect entre parenthéses®. La majorité des entreprises est satisfaite & trés satisfaite par
rapport a beaucoup d@spects. Les aspects "gain de temps” et "conviviaité" obtiennent
les meilleurs scores. En ce qui concerne l@ccessibilité par téléphone d@& ccor Services,
les réponses sont plus partagées. Quasi la moitié des entreprises se disent insatisfaites
atrésinsatisfaites.

4 Ce score moyen est calculé en attribuant une valeur a chague réponse (1 pour trés satisfait; 0,5 pour satisfait; 0 pour neutre; -
0,5 pour insatisfaits et —1 pour trés insatisfaits) et en calculant a partir de celala moyenne pondérée.
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Figure 46: Degré de satisfaction des entreprises par rapport aux différents aspects du
systeme des titres-services é ectroniques
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Source: IDEA Consult sur base
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de I’ enquéte (2007)

5.3.2 Satisfaction destravailleurs

92,2% des 314 travailleurs qui connaissent bien le systéme n@prouvent aucune
difficulté quant al@tilisation des titres-services é ectroniques.

5.3.3 Satisfaction des utilisateurs

Quasi 60% des utilisateurs se disent en général étre trés satisfaits du systeme
électronique et 35% satisfaits. La figure suivante montre que le délai entre la
commande et la réception des titres éectroniques et la facilité d@tilisation ont
particulierement de bons scores. Les réactions sur les informations fournies quant au
fonctionnement du systeme étaient plus partagées bien que quasi 2 utilisateurs sur 3
disent étre satisfaits atrés satisfaits.
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Figure 47: Degré de satisfaction des utilisateurs au sujet de différents aspects du
systeme des titres-services él ectroniques
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54 Motifs invoqués par ceux qui

électroniques

5.4.1 Motifs des entreprises

On a demandé aux entreprises qui n©ffrent pas (encore) le systéme des titres-services

électroniques quels en étaient les motifs.

Figure 48: Motifs des entreprises qui n©ffrent pas le systéme des titres électroniques
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Plus de deux tiers disent que trop peu de clients opteraient pour le systeme
électronique. L@tilisation paralléle des deux systémes serait trop lourde pour lamoitié
des entreprises.

Un faible nombre d@ntreprises ne semble pas encore au courant de I@xistence du
systéme électronique.

5.4.2 Motifs des utilisateurs

Nous avons demandé aux utilisateurs qui n@tilisent pas le systéme éectronique ains
qu@ux utilisateurs qui sont intéressés mais qui Ne sont pas encore passes a ce systeme
les motifs qu@s invoquent a cet égard. Plusieurs réponses ont été données.

5.4.2.1 Utilisateurs qui ne sont pas intéressés par |es titres-services éectroniques

La satisfaction quant au systéme papier actuel est la principale raison qui incite a ne
pas passer au systeme électronique. De plus, quasi 1 utilisateur sur 3 déclare ne pas
étre au courant de I@xistence des titres-services électroniques. Un quart estime que le
systeme est trop difficile a utiliser. Pour 6% d@ntre eux, une des raisons invoguée est
gue l@ntreprise agréée dont dépend le travailleur titres-services ne propose pas ce
systeme.

Quelques utilisateurs invoquent le fait qu@s n@tilisent plus les titres-services ou que
le travailleur préfere les titres papier.

Figure 49: Motifs des utilisateurs qui ne s'intéressent pas au systeme destitres
électroniques (N=164)
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5.4.2.2 Utilisateursintéresses par e systeme des titres-services électroniques

Parmi les utilisateurs qui s@htéressent au systéme mais qui N® sont pas encore pPassés,
plus d@n sur cing ne semble pas connalitre le systéme des titres-services é ectroniques.
Plus de 20% des utilisateurs disent avoir encore une réserve de titres-services papier
qu@s doivent d@bord utiliser. Le fait que I@ntreprise agréée qui offre des services
n@tilise pas le systeme éectronique semble étre une raison importante pour ce groupe
potentiel d@tilisateurs. Le fait de ne pas disposer de |I@frastructure nécessaire ne
constitue un obstacle que pour un petit groupe d@tilisateurs.

En outre, quelques autres raisons ont également été invoquées. Les principales sont le
manque de temps et un manque d@formation sur le systéme éectronique.

Figure 50: Motifs invoqués par les utilisateurs qui S@ntéressent au systeme des titres-
services éectroniques mais qui N@ sont pas encor e passés (N=124)
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Partie3: EVALUATION DU SYSTEME DESTITRES-SERVICES
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1 Leseffetssur I’'emploi du systéme destitres-services en
2006

Le principal objectif du systéme des titres-services est de créer de nouveaux emplois.
Dans ce chapitre, nous vérifions dans quelle mesure cet objectif a é&é ou non atteint en
2006. Nous analysons tout d'abord les résultats quantitatifs en matiere d’emploi
(combien d’emplois ont-ils été créés?) et nous examinons dans quelle mesure ces
nouveaux emplois ont éé occupés par des groupes défavorisés. Nous abordons
ensuite quelques aspects qualitatifs des emplois dans le systeme des titres-services
(notamment le nombre d’ heures de travail et le type de contrat). Pour terminer, nous
évaluons la contribution du systéme des titres-services ala réduction du travail au noir
dans le secteur de I’ aide ménagére et la mesure dans laquelle les travailleurs ALE sont
passés a un statut de travailleur salarié a part entiere dans le systeme des titres-
services.

1.1 Creéation d’ emploi

Pour quantifier les effets du systeme des titres-services sur I’emploi en 2006, nous
allons examiner le nombre d’ emplois créés ainsi que le volume de travail réalisé dans
le systeme.

1.1.1 Nombred emplois

Dans le courant de 2006, 61.759 travailleurs éaient occupés dans le systéme des
titres-services. Le dernier jour de 2006, on dénombrait encore 41.598 personnes
occupées dans les liens d'un contrat de travail titres-services. Cette différence
s explique en partie par la sortie de travailleurs du systeme pendant |’ année 2006 et en
partie par le fait que, pour bon nombre de travailleurs, leur contrat a durée déterminée
S arréte juste avant la fin de I’ année, aprés quoi ils peuvent a nouveau se remettre au
travail, un ou plusieurs jours plus tard, dans les liens d’ un nouveau contrat de travail.
Par conséquent, début 2007 le nombre d’ emplois dans le systeme des titres-services
est supérieur a 41.598 (mais inférieur aux 61.759 travailleurs qui ont livré des
prestations dans le cadre des titres-services en 2006).

Une remarque importante simpose ici : il sagit presque exclusivement d emplois
crées pour des femmes. La part des hommes en 2006 s éleve a peine a 1,6% de tous
les travailleurs occupés dans le cadre des titres-services. Ceci est probablement di en
grande partie a la nature des activités agréees dans le cadre des titres-services. Une
nouvelle augmentation du nombre d’ emplois titres-services dans le systéme actuel
n’aura probablement que peu d’ impact sur la proportion d’hommes occupés, vu le
type d’ activités autorisées dans |e systéme des titres-services.

Quasiment 6 emplois sur 10 dans le systeme des titres-services en 2006 sont des
emplois se situant dans les entreprises privées marchandes. Le secteur de I'intérim
prend ici prés de 36% du nombre total d emplois a son compte. Plus de 35% des
emplois ont été créés dans les entreprises privées non marchandes (entreprises
d’insertion, asbl et ALE). La part des entreprises publiques dans I’ emploi (communes
et CPAS) est relativement limitée (6,5%).
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Les chiffres d’emploi mentionnés ci-dessus concernent la création brute d emplois.
Pour se faire une idée de la création nette d’emplois, ce nombre doit étre corrigé en
déduisant les emplois qui N’ ont pas été créés en plus par le systéme des titres-services.
Il sSagit ici de travailleurs titres-services qui effectuaient auparavant les mémes taches
dans le circuit régulier du travail. 1l est difficile de mesurer cette part d’emplois
substitués puisqu’il faut savoir ce qu'il est advenu de I’ancien emploi. Les emplois
réguliers qui sont maintenus et qui sont occupés par d autres personnes représentent
eux bel et bien une création nette d’ emploi. Mais si |I’ancien emploi disparait, il ne
peut étre question de création nette d’ emploi.

Nous pouvons mesurer indirectement la différence entre création nette et création
brute d’ emploi en demandant aux utilisateurs quelle personne fournissait auparavant
les services qu'ils font effectuer a présent via les titres-services. Le nombre
d utilisateurs qui externalisait les services a une entreprise, a un service de soins a
domicile ou a un CPAS, permet d estimer I'importance de I’ effet de substitution.
Cette part s dleve a 3,3% en 2006.

1.1.2 Volumedetravail presté

Pour se faire une idée du volume de travail presté en 2006 dans le cadre des titres-
services, on peut comparer trois sources de données différentes.

Le nombre total de titres remboursés en 2006 fournit une premiére indication quant au
volume de travail presté. Mais il faut tenir compte ici d' un effet de retard entre le
moment ou la prestation est exécutée et celui ou le titre est remboursé. Si nous
prenons un délai d'un mois comme retard moyen, le nombre d heures de travail
prestées en 2006 peut étre évalué a plus de 34 millions d’ heures™.

Selon I’'ONEm, plus de 40 millions d’heures ont éé prestées en 2006 par des
travailleurs titres-services. Maisil s agit ici des heures fixées dans le contrat (selon les
contrats de travail titres-services) qui peuvent différer des heures réellement prestées.

L’ONSS et I"ONSS APL disposent de chiffres sur les heures réellement prestées par
les travailleurs titres-services. Pour les quatre trimestres de 2006*, ceci revient & prés
de 30 millions d heures. 1l s'agit toutefois d une sous-évaluation du nombre total
d heures prestées en raison des déclarations incompletes de travailleurs titres-services
tant al’ONSSqu'al’ ONSS APL.

Sur la base de ce qui précéde, nous pouvons conclure que le systéme des titres-
services a éé un grand succes en termes de création d emploi en 2006. L’ autorité
fédérale avait explicitement pour objectif de créer 25.000 emplois supplémentaires
d’ici 2007 via le systeme des titres-services. Cet objectif quantitatif a été largement
dépasse fin 2006.

“ Entre février 2006 et janvier 2007, 34.210.717 titres-services ont été remboursés aux entreprises agréées.

“ Pour I’ONSS APL, les heures prestées pendant le 4éme trimestre de 2006 ne sont pas prises en compte car elles ne sont pas
encore disponibles.
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1.2 Creéation d’emploi pour les groupes défavorisés

Les emplois créés par le systéme des titres-services sont dans une large mesure des
emplois destinés a différents groupes défavorisés.

En premier lieu, on observe une forte entrée de demandeurs d’emploi dans le
systéme. Pres de la moitié des travailleurs titres-services interrogés ont déclaré qu’ils
étaient demandeurs d emploi avant leur entrée dans le systeme. Cette proportion de
demandeurs d emploi difféere fortement selon la région. Ainsi en Wallonie, presque
60% des travailleurs titres-services étaient demandeurs d’ emploi avant d’ entrer dans
le systéme des titres-services, alors que ce pourcentage était de 43% en Flandre et de
37% a Bruxelles. La durée moyenne de chdémage des anciens demandeurs d’ emploi
S éevait a 3,7 ans. Il convient de noter la part élevée de chémeurs de trés longue
durée qui ont été activés via les titres-services (28% étaient demandeurs d’ emploi
depuis 5 ans ou plus).

Les “non professionnellement actifs’ constituent un autre groupe défavorisé qui a
été activé sur le marché du travail via le systeme des titres-services. L’ enquéte a fait
apparaitre que plus de 10% des travailleurs titres-services étaient non
professionnellement actifs avant leur entrée dans le systéme. Il s agit principalement
de femmes au foyer qui se remettent au travail ainsi que de personnes ayant bénéficie
d' une aide sociae.

Les chiffres ci-dessous montrent que le systéme des titres-services est une mesure
importante pour |’ activation des demandeurs d’ emploi de longue durée et des inactifs
(bénéficiaires du revenu d’intégration). En ce qui concerne d’ autres groupes a risques
(p.e. alochtones et peu qualifiés) nous ne disposons pas de nouvelle information et
nous référons au rapport d' évaluation précédent.

1.3 Creéation d’emploisdurables

Quand on parle de création d emplois, il importe de savoir S'il sagit d emplois
durables. Pour se faire une idée a ce sujet, nous allons examiner successivement
I"importance des emplois (nombre d’ heures de travail), le type de contrat de travail
dans les liens duquel les travailleurs sont occupés et la sortie du systéme des titres-
services.

1.3.1 Nombre d' heures de travail

L’ enquéte aupres des travailleurs nous apprend que les travailleurs titres-services sont
occupés en moyenne 23 heures par semaine. A c6té d un petit nombre de travailleurs
occupés a temps plein (8%), il apparait que pres de 6 travailleurs sur 10 sont occupés
dans un emploi supérieur a un mi-temps (19 heures/semaine) mais inférieur a un
temps plein. Seule une minorité de travailleurs titres-services prestent un nombre
réduit d’ heures par semaine.

En outre, pres de la moitié des travailleurs déclarent que leur nombre d’ heures de
travail par semaine a augmenté par rapport au début de leur occupation dans le
systeme des titres-services. Plus d’'un tiers des travailleurs prestait au moment de
I’enquéte autant d'heures qu’au début de leur occupation. Une part importante de
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travailleurs voient donc leur nombre d’'heures de travail augmenter a mesure qu'ils
restent dans le systéme des titres-services.

En outre il ressort de I’ enquéte que 83% des travailleurs a temps partiel sont satisfaits
du nombre d’ heures de travail et que celui-ci correspond a leurs propre préférence.

1.3.2 Typede contrat

Le type de contrat est un autre aspect d’ un emploi durable. L’ enquéte montre que 57%
des travailleurs ont recu un contrat a durée indéerminée des le début de leur
occupation dans le systéme des titres-services. Ce pourcentage fluctue selon le type
d entreprise occupant le travailleur. Ainsi, 85% des travailleurs occupés dans les
entreprises d’insertion se voient immédiatement offrir un contrat a durée indéterminée
alors que cette proportion est d’ environ 32% dans e secteur du travail intérimaire.

Dans le groupe de ceux qui ont commenceé avec un contrat a durée déterminée,
quasiment 6 travailleurs sur 10 ont basculé au moment de |’ enquéte vers un contrat a
durée indéterminée. Environ 30% des travailleurs interrogés sont occupés via des
contrats a durée déterminée successifs et ne se sont pas vu offrir un contrat a durée
indéterminée. Dans ce dernier cas, on ne sait pas clairement si le travailleur était actif
en permanence dans e systéme des titres-services.

Il ressort des chiffres de |’ enquéte ONEm aupres des entreprises titres-services gu’ une
part importante des contrats a durée déterminée prend fin avant le(s) dernier(s) jour(s)
de I’année. De ce fait, le nombre de travailleurs titres-services au 31/12/2006 est bien
inférieur au nombre de travailleurs comptés au cours de I’ année 2006. On retrouve ce
méme phénomeéne dans les chiffres de I'ONSS ou le nombre de travailleurs titres-
services est clairement plus éevé en cours de trimestre qu’ au dernier jour de chague
trimestre.

1.3.3 Sortie du systeme

D’ autres indications quant au caractére durable des emplois titres-services nous sont
fournies par la durée moyenne d’ occupation dans le systeme, la sortie du systeme et
les motifs pour lesquels on quitte le systéme. La durée moyenne d’ occupation des
travailleurs interrogés qui ne sont pas sortis jusqu’a présent du systeme est de
pratiquement 24 mois. Il importe de noter ici que I’enquéte a été menée aupres de
personnes qui étaient actives dans le systéme des titres-services en 2005. 1l en ressort
gu’une personne sur cing était sortie du systeme au moment de |’ enquéte (février
2007) aprés avoir travaillé en moyenne 12 mois dans le systeme. Les travailleurs qui
sortent du systéme le font généralement apres avoir été occupés 2 a 5 mois dans le
systeme des titres-services.

Trois quarts des travailleurs sortants ont décidé eux-mémes de sortir du systéme; pour
les autres, cette décision a été prise par I’employeur. Le choix d’ arréter est surtout di
au fait que I’on a trouvé un emploi plus attrayant (37%) ou que I'on considérait
I’occupation dans le systéme comme temporaire (29%). Plus de la moitié des
travailleurs ayant arrété considéraient donc leur occupation dans le cadre des titres-
services comme une solution provisoire avant de trouver un job plus intéressant, avant
de reprendre des éudes ou de s établir comme travailleur indépendant. D’autres
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motifs importants invoqués pour sortir du systeme sont le salaire peu éevé et le
travail physiquement lourd entrainant divers problémes de santé.

1.4 Transformation du travail au noir en emploisréguliers

La transformation du travail au noir en emplois réguliers est un objectif important du
systéme des titres-services. Nous en trouvons la preuve lorsque nous questionnons
tant les travailleurs que les utilisateurs. Il faut toutefois tenir compte de la sensibilité
de ce theme qui entraine une sous-évaluation de la proportion de travail au noir.

Dans I’enquéte, environ 2% des travailleurs déclarent avoir travaillé au noir juste
avant leur entrée dans le systeme des titres-services. Cette proportion passe a 5,4% s
I’on reprend toutes les personnes ayant un jour travaillé au noir au cours de leur
carriere. Mais si I’on demande aux travailleurs ce qui les a poussés atravailler dans le
systeme des titres-services, la moitié d entre eux estime que le fait d échapper au
travail au noir est un motif important, voire trés important. L’importance de ce motif
augmente en outre avec I’ &ge du travailleur.

Quant aux utilisateurs, un sur dix indique que les services achetés actuellement via les
titres-services éaient effectués auparavant par quelqu’un sans contrat. Si nous
appliquons ce pourcentage au nombre total d’ utilisateurs actifs en 2006, nous arrivons
a une estimation de plus de 31.600 utilisateurs recourant au travail au noir avant
d entrer dans le systeme des titres-services. De plus, 23% des utilisateurs interrogés
recourraient au circuit du travail au noir si le systeme des titres-services n’existait
plus.

15 Transformation des statuts ALE en statuts de travailleur
salarié apart entiere

Un autre objectif du systéme consiste a donner la possibilité aux travailleurs ALE de
passer & un statut de travailleur salarié a part entiére. Depuis le 1¥ mars 2004, le
systeme ALE est fermé pour I’aide a domicile a caractére ménager, gue ce soit pour
les nouveaux travailleurs ou pour les utilisateurs. L’ entrée de nouveaux travailleurs
ALE reste toutefois possible pour des activités autres que I'aide a domicile (par
exemple, petits travaux d'entretien de jardins, petits travaux dentretien et de
réparation a |'habitation, accueil ou accompagnement d enfants, de malades, de
personnes agées ou de handicapés).

Dans I’ enquéte aupres des travailleurs, nous trouvons des indications du passage de
travailleurs ALE vers le systeme des titres-services. Plus d’un travailleur interrogé sur
cing a déclaré qu’il combinait le chémage et une activité ALE avant d entrer dans le
systeme des titres-services. En outre, 21% des travailleurs estimaient que le fait qu’il
n' était plus possible de s'inscrire dans une ALE constituait un motif important, voire
tres important pour commencer atravailler dans le systeme des titres-services.

On ne dispose pas pour le moment de chiffres concrets sur le nombre total de
travailleurs ALE passés aux titres-services depuis le lancement du systeme. Mais
I”’ONEm dispose d’'informations sur I’ évolution du nombre total de travailleurs ALE
pour les années 2004, 2005 et 2006 (cf. Tableau 24). Ces nombres comprennent, outre
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les travailleurs ALE qui effectuent une aide a domicile a caractére ménager, des
travailleurs qui effectuent d’ autres activités (entretien de jardin, par exemple).

Tableau 24: Evolution du nombre de travailleurs dans le systeme ALE

Nombre de travailleurs ALE

Nombre de travailleurs ALE fin 2004 35.558
Nombre de travailleurs ALE fin 2005 30.011
Nombre de travailleurs ALE fin 2006 27.819
dont aide a domicile de nature ménagére 16.360

Source: IDEA Consult sur base des données de I’ ONEm

Ce tableau montre que depuis le lancement du systeme titres-services (fédéral) en
2004, le nombre de travailleurs ALE diminue chague année, mais seulement de fagon
limitée. Au cours de la période 2004-2006, nous pouvons observer chague année une
baisse nette de I’emploi ALE combinant |a sortie de travailleurs ALE (vers les titres-
services ou ailleurs) et I’entrée de nouveaux travailleurs ALE pour des activités
autres que I’ aide ménageére.

Fin 2006, le systéme ALE comptait au total 27.819 travailleurs, dont 16.360 faisaient
deI’aide a domicile de nature ménagere. Ceci signifie que 3 ans aprés le lancement du
systeme des titres-services, plus de 16.000 travailleurs ALE n’ont pas encore basculé
vers le systeme titres-services. De plus, 43% des travailleurs ALE actifs dans I’aide
ménagére ont plus de 50 ans, ce qui est nettement plus élevé que la part des personnes
de 50 ans et plus parmi les travailleurs titres-services (prés de 11%). 1l est dés lors peu
probable que ces personnes de 50 ans et plus passent massivement dans le systéme
des titres-services. Ici joue aussi I’ effet du piege a|I’emploi contenu dans le systeme
des ALE actudl.
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2 Plusvalue du systéme destitres-services

Dans ce chapitre, nous examinons plus avant la plus-value apportée par le systéme des
titres-services. Ce faisant, nous distinguons plus-value pour les utilisateurs du systeme
et plus-value pour les travailleurs occupés dans le systeme des titres-services.

2.1 Plusvaluepour lesutilisateurs

Comme les utilisateurs peuvent externaliser un certain nombre de taches ménageres
(par exemple le nettoyage, le repassage) via les titres-services, le systéme représente
pour eux une plus-value dans leur vie quotidienne. Grace a cette externalisation, une
partie des utilisateurs parviennent a mieux équilibrer travail et famille. Il y a certains
cas ou, grace au systéme des titres-services, les deux partenaires peuvent travailler (&
temps plein). Il s agit surtout ici de ménages a deux revenus avec ou sans enfants. Un
deuxieme groupe d’ utilisateurs externalise les taches ménageres parce qu’ils ne sont
plus en mesure (physiquement) de les effectuer eux-mémes. Ce groupe se compose
principalement d’ utilisateurs plus ageés. Il s'agit d'un groupe important puisque pres
d un utilisateur actif sur trois a 60 ans ou plus. Un peu moins de 8% des utilisateurs
ont méme 80 ans et plus. Cela permet de rester plus longtemps dans son
environnement familial.

On peut également déduire la plus-value offerte aux utilisateurs de la satisfaction
gu'ils expriment au sujet du systeme. Dans |’ enquéte, |’ utilisateur pouvait exprimer sa
satisfaction générale a I’égard du systeme en donnant un score allant de 1 4 10: 1
voulant dire trés insatisfait, 5 neutre, 10 trés satisfait. Avec un score moyen de 8,2/10,
la plupart des utilisateurs semblent étre satisfaits du systeme. La figure suivante
montre comment se répartissent les réponses des utilisateurs entre les différents
Scores.

Figure 51: Répartition du score de satisfaction générale des utilisateurs en nombres
absolus (N=305)
120 - 108
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Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

86



Evaluation du systeme des titres-services 2006

Le score de satisfaction moyen des utilisateurs ne varie pas beaucoup selon le type
d entreprise. Ce score oscille entre 8,4 pour les entreprises d’'insertion et 7,5 pour les
utilisateurs achetant des services auprés d’ une commune ou d’'un CPAS. Pour le reste,
nous pouvons noter que les utilisateurs plus agés semblent étre en généra plus
satisfaits du systeme des titres-services que les utilisateurs plus jeunes.

La plus-value apportée par le systeme titres-services aux utilisateurs ressort aussi des
informations données sur la personne qui effectuait auparavant |’ aide ménagére et sur
la personne qui effectuerait ces téaches si le systéme des titres-services n’ existait plus.
Dans I’enquéte, nous avons demandé de facon plus détaillée aux utilisateurs s'ils
recouraient dga auparavant a de I’ aide extérieure pour fournir les services menagers
et dans I’affirmative, a quelle organisation ils faisaient alors appel. Nous avons
également demandé aux utilisateurs quelle solution ils envisageraient si le systeme des
titres-services devait cesser d’ exister. LaFigure 52 présente les résultats.

Figure 52: Externalisation des taches ménageres et des services de proximité avant
I’ existence des titres-services et s |e systéme des titres-services ne devait
plus exister (N=303)
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| Si le systéme des titres-senices ne devait plus exister

Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

Avant d’ entrer dans le systeme des titres-services, 7 utilisateurs sur 10 effectuaient
eux-mémes les taches ménageres ou les confiaient a un membre de la famille. Si le
systeme devait cesser d exister, a peine 3 utilisateurs sur 10 effectueraient a nouveau
les taches eux-mémes. Une grande majorité opterait donc pour une externalisation
permanente des téches, ce qui indique clairement que le systéme a une valeur goutée.

Le systeme des titres-services a auss une plus-value pour ce qui est de la
transformation du travail au noir dans le secteur de I’aide ménagére. Par |e passe, un
utilisateur sur dix faisait appel a une personne sans contrat. Si le systeme des titres-
services devait cesser d'exister, 23% des utilisateurs feraient effectuer les taches
meénageres au noir.
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15% des utilisateurs interrogés avaient par le passé une aide a domicile dans le cadre
du systeme ALE. Si le systéme des titres-services devait cesser d exister, quatre
utilisateurs sur 10 voudraient recourir au systéme ALE (bien qu’en principe, ceci ne
soit pas possible*’).

L’ externdisation vers des organisations telles qu'un CPAS, un service de soins a
domicile ou une entreprise (privée) avant I’ entrée dans le systeme des titres-services
n'est pas fréguente (3,3%), mais pourrait le devenir si le systeme des titres-services
devait ne plus exister (13%).

2.2 Plusvaluepour lestravailleurs

Le systéme des titres-services peut représenter une plus-value pour les travailleurs
titres-services, de différentes facons.

Cette plus-value ressort notamment des motifs cités par les travailleurs pour entrer
dans le systéme des titres-services. En premier lieu, le systéme donne la possibilité au
travailleur de gagner de I’ argent, ce qui constitue d'ailleurs e principal motif d’ entrée
dans le systéme. Etant donné que la moitié des travailleurs éaient demandeurs
d emploi juste avant d’ entrer dans le systeme, le systeme des titres-services leur
donne la possibilité de devenir actif sur le marché du travail.

Un certain nombre d aspects qualitatifs d’un emploi titres-services constitue
également une plus-value pour le travailleur. Ainsi, les travailleurs évoquent
également comme motifs importants pour entrer dans le systéme le fait de pouvoir
travailler prés de la maison et de fagon flexible (tant en ce qui concerne le nombre
d heures de travail — souvent atemps partiel — qu’en ce qui concerne le moment ou on
travaille). Un grand nombre de travailleurs ont délibérément opté pour un travail a
temps partiel, comme |’ atteste le fait que plus de 83% de tous les travailleurs a temps
partiel déclarent que leur nombre d’ heures de travail correspond a leur préférence. De
plus, le systeme des titres-services permet d’ échapper au travail au noir par le fait que
le travailleur recoit un contrat de travail officiel et est en ordre d  assurances. Enfin, la
nature du travail est telle que ce sont surtout les personnes a qualifications réduites qui
entrent en ligne de compte pour un emploi dans les titres-services. Dans |’ enquéte, un
grand nombre de travailleurs ont déclaré avoir peu d’ autres opportunités sur le marché
du travail avec le dipléme et les compétences qu’ils ont.

On trouve une derniére indication que le systeme des titres-services constitue une
plus-value pour les travailleurs dans la satisfaction exprimée par les travailleurs a
I’ égard du systeme. Tout comme les utilisateurs, les travailleurs ont pu exprimer leur
satisfaction générale au sujet du systeme des titres-services en donnant un score allant
de 1 a 10. Les travailleurs sont relativement satisfaits, le score moyen de satisfaction
étant de 7,2 / 10. La Figure 53 montre la répartition des réponses des travailleurs en
termes absolus.

4" Depuis le 1er mars 2004, le systéme ALE pour I’aide & domicile de caractére ménager est fermé pour les nouveaux utilisateurs
et travailleurs.
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Figure 53: Répartition du score de satisfaction générale des travailleurs en nombres
absolus (N=3.410)
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Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)

Seule une petite minorité se dit trés insatisfaite du systeme (score < 5). A c6té de cela,
un assez grand groupe semble N’ étre ni satisfait ni insatisfait (score 5), tandis gqu’un

autre grand groupe est lui trés satisfait (score 10).

Le score de satisfaction moyen des travailleurs ne varie pas beaucoup selon le type
d entreprise. Ce score oscille entre 7,74 pour les travailleurs occupés par une
commune ou un CPAS et 6,98 pour les travailleurs occupés dans le secteur de

I"intérim.

Enfin, la catégorie la plus jeune des travailleurs titres-services apparait étre la moins
satisfaite du systéme. Le score de satisfaction des travailleurs de moins de 30 ans
s éleve en moyenne a 6,67 aors que ce score est d environ 7,40 dans les autres

catégories d’ age.

10

89



Evaluation du systeme des titres-services 2006

3 Colt du systeme destitres-services en 2006

L@ctivité croissante des titres-services implique pour l@utorité fédérale une
augmentation des frais. Dans ce chapitre, nous dressons un tableau du co(t budgétaire
des activités titres-services et ce tant au niveau brut que net.

La Figure 54 donne un apercu des différentes composantes reprises dans le calcul du
co(t.

Figure 54: Codt net et brut du systeéme des titres-services

. Effet direct de ___| Codt net ____| Effetindirectde [___ -
Colt brut — | retour — | estimé retour — [t
/ \ / \ 6minution indemnités et \
«Intervention dans +Diminution indemnités accroissement bénéfices
les titres-services imp6ts des personnes
«Accroissement physiques suite a la création
*Frais bénéfices cotisations d’ emploi indirecte
d’encadrement sociales
sAccroissement des recettes
«Coiit de la *Accroissement TVA
déduction fiscale bénéfices impdts des
personnes physiques ...
N AN =) N )

Source: IDEA Consult

3.1 Lecolt brut du systéme destitres-services en 2006

Le colt brut des activités titres-services effectuées en 2006 est évalué a 507,8
millions d@ur os. Ce montant comprend :

- I'intervention des pouvoirs publics pour les titres-services (430 millions d@uros)

- lesfrais d encadrement pour la mise en oeuvre de lamesure (16,4 millions d@uros)
- lecolt de ladéductibilité fiscale (61,4 millions d@uros).

Pour calculer le colt brut, on a également tenu compte des titres-services introduits
par les entreprises pour un remboursement dans le cadre du régime "d@de a la

maternité en faveur des travailleuses indépendantes’.

Les chiffres ci-dessus montrent que [@tervention des pouvoirs publics (14,3 euros par
titre-service) est la composante qui pese le plus dans le colt total brut. Le codt fiscal
de la déductibilité des titres-services pour les autorités séleve a plus de 61 millions
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deuros. L’'impact budgétaire de ce colt fiscal n’est toutefois pas imputé a I’ exercice
2006, maisil ne sera seulement perceptible que dans deux ans (en 2008).

3.2 Effetsderetour directs

En créant des emplois supplémentaires, le systéme des titres-services génére aussi des
recettes supplémentaires pour les pouvoirs publics. Dans cette enquéte, nous
quantifions uniquement les effets de retour directs en matiere de chdmage, de securité
sociae et d@mpot des personnes physiques.

3.2.1 Effetsderetour en matiere de chbmage

L@ctivation des demandeurs d@mploi permet aux autorités de faire des économies au
niveau des alocations de chdmage. Pour estimer cette économie, nous avons
notamment tenu compte du pourcentage de demandeurs d@mploi de longue durée et
de courte durée et de la situation familiale (chef de famille, isolé, cohabitant). Sur la
base des allocations de chdmage réelles versées aux travailleurs actifs dans les titres-
services en 2006, on a fait une évaluation de |@conomie totale au niveau des
allocations de chdmage. Les alocations d@ctivation et les alocations de garantie de
revenus versees a certains travailleurs pendant leur occupation dans les titres-services
ont été considérées comme des colts supplémentaires.

L @ffet deretour direct en matiere de chémage en 2006 peut, de cette maniere, étre
évalué a95 millions d@uros.

3.2.2 Effets deretour en matiere de sécurité sociale

Un deuxieme effet de retour concerne |@ccroissement des recettes des cotisations
sociaes. Sur la base des données réelles de I@ONSS et de IONSSAPL en matiere
d®eures prestées, de masse salariale et de réductions pour les travailleurs ayant un
contrat de travail titres-services, nous avons fait une estimation du total des cotisations
des travailleurs et des cotisations patronales sur I’ ensemble des heures prestées dans le
systeme des titres-services au cours de |’ année 2006. Nous avons obtenu de la méme
maniére une estimation de toutes les réductions demandées (par exemple réductions
structurelles, réductions groupes-cibles, bonus a l@mploi) et ce montant a été
considéré comme codit.

Lors du calcul de I'effet de retour total dans les cotisations sociales, nous avons
également tenu compte de la substitution du travail régulier dans le domaine de I’ aide
ménagére par le systéme des titres-services™®.

L @ffet de retour direct en matiere de sécurité sociale en 2006 peut, de cette
maniére, étre évalué aquas 77 millions d@uros.

“8 |1 ressort de I’ enquéte aupreés des utilisateurs que 3,3% des utilisateurs interrogés confiaient |leurs taches ménagéres & une autre

organisation de services (aide a domicile, CPAS ou entreprise) avant I’instauration du systéme des titres-services.
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3.2.3 Effets deretour en matiere d@mpobt des per sonnes physiques

Un troisiéme effet de retour concerne les accroissements de recettes de I'imp6t des
personnes physiques. Sur la base du salaire horaire brut moyen et du nombre d@eures
prestées, nous avons évalué le salaire annuel brut moyen. Pour trois types fiscaux
(familles a deux saaires, familles ou un conjoint n@ pas de revenu professionnel et
isolés), nous avons ensuite calculé le tota de 1@mp6t des personnes physiques. En
outre, on afait une évaluation du gain fiscal sur le pécule de vacance payé (calcul é sur
les heures prestées de 2005). Par analogie au deuxiéme effet de retour, nous avons
égal ement apporté une correction pour la substitution du travail régulier.

L @ffet deretour direct en matiére d@mpdt des personnes physiques en 2006 peut,
de cette maniére, étre évalué 27,7 millions d@ur os.

3.3 Colt net estimé du systeme des titres-services en 2006

Le calcul du colt total brut ainsi que les effets de retour directs constituent la base
pour |’ estimation du colt net du systéme titres-services. Ce colt net estimé est une
sous-évaluation du colt net réel car il n'est pas tenu compte de certaines effets de
retour qui ne peuvent pas étre calculés précisement. Ces autres effets de retour sont
entre-autre:

- I"accroissement des recettes au niveau de I'impdt des sociétés suite a la nouvelle
activité économique ou a I’activité économique éendue (uniguement dans les
entreprises agréées soumises a l@mpdt des soci étés)

- I"accroissement des recettes au niveau de la TVA suite a |I’augmentation du
pouvoir d’'achat et al’ augmentation de la consommation

- les économies au niveau des allocations de chbmage et |@ccroissement des recettes
au niveau de |@p6t des personnes physiques suite a la création indirecte demploi

- aupreés des entreprises agréées pour le soutien administratif de [@ctivité des
titres-services

- aupres des autres entreprises par le remplacement des travailleurs qui
passent d@n autre job au systéme des titres-services

- |@ccroissement des recettes au niveau de |@npot des personnes physiques suite a
une augmentation du revenu familial imposable total (ne plus pouvoir recourir au
quotient conjugal, augmentation de |@chelle imposable)

- lesavantages sociaux de larégularisation du travail au noir

Les effets (indirects) susmentionnés nOnt pas été quantifiés éant donné qu@ n® a pas
suffisamment de matériel chiffré adisposition pour faire une évaluation fiable.

Le Tableau 25 donne un apercu du colt brut et net de |@ctivité des titres-services en
2006. Compte tenu des effets de retour directs estimés a 200 millions d@uros, e colt
net estimé du systéme des titres-services s éleve a 308,1 millions d@uros pour
I”année 2006. Le colt net réel est sans doute beaucoup plus bas, car dans les calculs,
abstraction a été faite des divers effets de retour (indirects).
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Tableau 25: Codt brut et colt net estimé du systéme des titres-services en 2006

Cod(t brut Effets de retour Co(t net estimé
507.830.979 199.680.983 308.149.995
diminution des allocations 95.026.971

recettes supplémentaires cotisations 76.985.924
sociales

recettes supplémentaires imp6t des 27.668.088
personnes physiques

Source: IDEA Consult

L e tableau ci-dessus présente les codts et |es effets de retour qui peuvent étre reliés a
I activité total e titres-services réalisée en 2006. Ce « prix » ne correspond toutefois
pas entierement au co(t brut et au colt net qui seront perceptibles sur le plan
budgétaire au cours de cette année puisque certains colts et recettes n’ auront pas un
impact budgétaire immeédiat. Ce sont surtout les codts de la déductibilité fiscale qui
ont un effet a retardement (environ 2 ans). De méme, |les recettes supplémentaires
dans |’ imp6t des personnes physiques peuvent se faire quel que peu attendre bien

gu’ en principe, celane doive pas étre le cas si |e précompte professionnel est bien
caculé.

Si nous tenons compte de I’ effet a retardement de la déductibilité fiscale, le colt net
estimé de I’ activité titres-services en 2006 ayant un impact budgétaire sur |’ exercice
2006 s éléve a 259,6 millions deuros. Dans ce calcul, il est tenu compte du colt de la
déduction fiscale de l@nnée 2004*° (imputé & l@nnée budgétaire 2006) mais la
déduction fiscale de |@née 2006 n@st pas reprise.

“ Dans la premiére enquéte d@valuation, la déduction fiscale de I@ctivité titres-services de I@nnée 2004 est évaluée a4 12.823.904
euros.
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4 Conclusions

Le systeme des titres-services pour les emplois et services de proximité connait un vif
succes. Depuis le lancement du systéme fédéral début 2004, le nombre d@tilisateurs
ainsi que le nombre de titres-services achetés continuent d@ugmenter de facon
spectaculaire. Fin 2006, 420.000 particuliers étaient inscrits comme utilisateurs. Ils
ont acheté en tout cette année environ 36 millions de titres-services.

A |®eure actuelle, aucune indication ne permet de dire que le nombre de nouveaux
utilisateurs va a court terme diminuer. De plus, il ressort des chiffres que les
particuliers en Flandre utilisent davantage les titres-services que ceux des 2 autres
régions. En 2006, il était toutefois question d@n mouvement de rattrapage limité de la
Wallonie et surtout de Bruxelles.

Au cours de la troisieme année d@xistence du systéme des titres-services, le nombre
dentreprises agréees semble avoir continué a augmenter. Dans le courant de 2006,
quasi 400 nouvelles entreprises ont été agréees comme entreprises titres-services. Le
nombre total d@ntreprises agréées s@léeve des lors fin 2006 a 1438. La croissance
spectaculaire de [©ccupation titres-services en 2006 est donc le fruit des activités des
entreprises existantes et des nouvelles entreprises. Les entreprises existantes étaient
déja agréees depuis 2004 ou 2005 et ont depuis lors augmenté dans la plupart des cas
leurs effectifs. En outre, il est frappant de constater que le systéme continue a attirer
de nouveaux acteurs, en particulier les personnes physiques et les entreprises privées
commerciaes (non compris |@térim).

En septembre 2006, un systeme de titres-services électroniques a été lancé. A 1®@eure
actuelle, son utilisation est encore relativement limitée. Les différents chiffres
montrent que le nombre d@tilisateurs de titres éectroniques a considérablement
augmenté au cours des premiers mois de 2007 et que de nombreux utilisateurs sont, en
plus, intéresses a y recourir. Malgré les avantages découlant de la simplification
administrative, un groupe important dentreprises n’est pas partisan d@ne utilisation
paralléle des 2 systémes (électronique et papier).

Dans le courant de 2006 il y avait 61.759 emplois titres-services. Via la subvention
enorme de ces emplois, cette fructueuse mesure pour I@mploi a un impact budgétaire
élevé pour les autorités fédérales. Pour 1@née 2006, le colt brut du systéme des
titres-services s@éve a plus de 507,8 millions d@uros. De par les effets de retour
directs au niveau des allocations de chdmage, des cotisations sociales et de |@np6t des
personnes physiques, 40% de ce montant retourne dans les caisses de |&tat. Le colt
net estimé en 2006 est évalué a 308,1 millions d@uros.

Afin de maintenir le budget de I&tat sous contrdle, il fut décidé de diminuer, a partir
du 1% janvier 2007, lavaleur de reprise pour les entreprises de 21 a 20 euros par titre
introduit. L@ffet de cette décision est a |I®@eure actuelle toujours imprecis. Plus
d’ information sur le colt d’une heure de travail dans le systéme des titres-services et
sur la faisabilité financiere de la valeur de reprise sera disponible sur base d’ une
enquéte séparée qui est actuellement en cours.
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Annexe 1. Composition de |@chantillon et réponse aux
enquétes

1 Questionnaire écrit aupres des entreprises agr éees

Une questionnaire écrite a été envoyée par mail a toutes les entreprises titres-services
qui étaient agréées en 2006 dans le cadre des titres-services. L@ONEmM a envoyeé cette
enquéte-évaluation par mail en méme temps que son enquéte annuelle obligatoire au
siege social des entreprises agréées.

Au total, 915 entreprises agréées ont rempli I@nquéte-évaluation. Attendu qu@ y a
1.162 entreprises actives en 2006, cela donne un taux de réponse de 78,7%.

Le tableau 26 montre la répartition des entreprises titres-services qui ont répondu a
Ienquéte en fonction du type d@entreprise. Afin d@xaminer la représentativité de
|@nquéte-évaluation, la derniére colonne du tableau illustre la répartition selon le type
dentreprise des entreprises agréées qui ont participé a lenquéte annuelle obligatoire
de [©ONEm.

Tableau 26: Répartition des entreprises titres-services agréées selon le type
d@ntreprise sur la base des réponses de |@nquéte-évaluation et de l@nquéte
annuelle de I@NEm.

Enquéte —éval uation (%) Enquéte ONEm (%)

Entreprises privées commer ciales 38,9 47,4
Entreprise commerciale privée (hors intérim) 27,8 33,9
Entreprise de travail intérimaire 2,4 2,4
Personne physique 8,7 11,2

Entreprises privées non-commer ciales 42,7 37,3
Entreprise d'insertion 6,2 47
ASBL 16,6 16,2
ALE 19,9 16,4

Entreprises publiques 18,4 15,3
Commune 0,7 0,6
CPAS 17,7 14,7

Tota 100,0 100,0

Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte et des données de I’ enquéte de I' ONEm

Il ressort du tableau que les entreprises privées commerciales sont sous-représentées
dans I@nquéte-évaluation (39% contre 47%) parce qu@n pourcentage plus faible de
personnes physiques et d@entreprises privees commerciaes (a l@xclusion de I@térim)
ont répondu a I@nquéte. Les entreprises privées non marchandes et les entreprises
publigques sont |égérement surreprésentées dans la réponse a |@nguéte-évaluation, et
ce principalement a cause d@ne sur-représentation du nombre d@ LE et de CPAS.
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2 Enquéteécriteaupresdestravailleurstitres-services

Afin d@nterroger les travailleurs titres-services dans le cadre de I@nquéte-évaluation,
un questionnaire écrit a été envoyé par la poste a un échantillon de 10.000 personnes.
Cet échantillon provient de la population des travailleurs qui étaient actifs dans le
courant de 2005 dans le systéme des titres-services comme signalés par |©ONSS
ONSSAPL. La banque carrefour de la sécurité sociale (BCSS) sest chargée de faire
cet échantillonnage. Les travailleurs déclarés pouvaient participer al@nquéte de facon
anonyme en remplissant le questionnaire écrit et en le renvoyant par la poste au
Service Public Fédéral Emploi, Travail et Concertation sociale.

Au total, 10.000 enquétes ont été envoyees, reéparties comme suit selon les trois
régions : 4.400 aux travailleurs domiciliés en Flandre, 4.400 aux travailleurs
domiciliés en Wallonie et 1.200 aux travailleurs domiciliés a Bruxelles. On
escomptait au préalable une réponse nette de 600 travailleurs par région compte tenu
du faible taux de réponse pour |es enquétes envoyées par |a poste.

Il ressort du Tableau 27 que la réponse nette de I@nquéte aupres des travailleurs est
fortement inattendue. Au total, 3.678 travailleurs titres-services ont renvoye l@enquéte
complétée, ce qui correspond a un taux de réponse net de quasi 37%. Le tableau
montre également le taux de réponse par région. Dans la région bruxelloise, le taux de
réponse est considérablement inférieur ala moyenne nationale (26%).

Tableau 27: Réponse nette de |@nguéte menée aupreés des travailleurs selon la région

Nombre de Nombre
. d’enquétes Réponse nette
réponse .
envoyées
Région flamande 1.668 4.400 37,9%
Région wallonne 1.619 4.400 36,8%
Région de Bruxelles-Capitale 307 1.200 25,6%
Région inconnue 84
Total 3.678 10.000 36,8%

Source: IDEA Consult sur base des données de I’ ONEm

Cette réponse assez €levée pour les travailleurs résidant en Flandre et en Wallonie
entraine un écart dans la répartition du nombre de travailleurs selon la région par
rapport a la répartition régionale effective des travailleurs titres-services. Cela ressort
du tableau 28 qui compare la réponse a l@nquéte aupres des travailleurs selon la
région alarépartition régionale des travailleurs titres-services sur la base des données
de [©ONEmM pour |@née 2006*°.

% Cette répartition régionale se base sur le lieu d@nplantation de I@ntreprise agréée et non sur la base du lieu d@abitation du
travailleur.
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Tableau 28: Comparaison de la réponse de |@nquéte aupres des travailleurs selon la
région avec la répartition nationale des travailleurs titres-services sur la
base des données ONEm

. . Travailleurs sur la base des
Enquéte travailleurs

données ONEm
Nombre Pourcentage Nombre Pourcentage
Région flamande 1.668 46,4% 41.872 67,8%
Région wallonne 1.619 45,0% 14.884 24,1%
Région de Bruxelles-Capitale 307 8,6% 5.003 8,1%
Total 3.504° 100,0 61.759 100,0%

Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte et des données de I’ ONEm

Le nombre de travailleurs flamands est donc sous-représenté dans |@nguéte aupres des
travailleurs (46% par rapport a 68%) alors que le pourcentage de travailleurs résidant
en Wallonie est clairement surreprésenté (45% par rapport a 24%). Afin de corriger
cette distorsion, toutes les réponses aux questions de I@nquéte ont été pondérées. Le
poids de chague région a été calculé en divisant le nombre réel de répondants d@ne
région par le nombre représentatif pour cette région basé sur la répartition régionae
des travailleurs selon I©@NEm (cf.Tableau 28°%). Les réponses aux questions de
|@nquéte aupres des travailleurs pour le groupe total des travailleurs ont donc toujours
été calculées comme une moyenne pondérée. Lorsque des réponses sont reproduites
selon larégion, il vade soi que l©n autilise le nombre réel de répondants dans chague
région.

La méthode d@ne enquéte écrite envoyée par la poste ne permet pas de garantir la
représentativité de la réponse. Afin d@xaminer cette représentativité, nous avons
comparé la réponse de I@enquéte aupres des travailleurs selon I@ge et le type
dentreprise aux données de I@ONEmM sur la population totale de travailleurs actifs dans
le systeme des titres-services (cf. Tableau 29 et Tableau 30).

Tableau 29: Représentativité de l@nquéte aupres des travailleurs selon [@ge

Enquéte travailleurs (N=3.557)% Données de I’ ONEm (N=61.759)
Moins de 30 ans 19,1% 25,5%
De 30 239 ans 31,9% 33,5%
De40a49 ans 34,7% 30,3%
50 ans ou plus 14,3% 10,7%
Total 100,0% 100,0%

Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte et des données de I’ ONEm

51 On ne connait pas la région pour 84 travailleurs, ce qui fait que le nombre total dans le Tableau 28 différe de celui du Tableau
27.

%2 De cette fagon, on obtient un équilibre de 1,46 pour la Flandre, 0,53 pour laWallonie et 0,95 pour Bruxelles.
%% On ne connait pas |@ge de 37 travailleurs.
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On peut déduire du Tableau 29 que I@nquéte aupres des travailleurs est suffisamment
représentative en ce qui concerne [@ge des travailleurs qui ont répondu. Seul e groupe
le plus jeune des travailleurs (moins de 30 ans) est quelque peu sous-représenté dans
|@enquéte.

Le Tableau 30 explique la représentativité de I@nquéte aupres des travailleurs en ce
qui concerne le type d@entreprise ou sont occupés les travailleurs. La répartition des
travailleurs qui ont répondu a I@nquéte est a nouveau comparée aux données de
I@NEmM en ce qui concerne la répartition des travailleur titres-services selon le type
dentreprise. Le tableau montre que la réponse est en général représentative en ce qui
concerne le type dentreprise. Nous constatons toutefois une sous-représentation des
travailleurs des communes ou CPAS dans I@nquéte et une surreprésentation des
travailleurs des ALE et des entreprises du secteur intérimaire.

Tableau 30: Représentativité de I@nquéte aupres des travailleurs selon e type

d@ntreprise
Enquéte travailleurs Donnéesdel’ONEm
(N=3.216)>* (N=61.759)
Entreprises privées commer ciales 61,5% 58,5%
Entrepri_sm, (_:ommerci ales privées _(hors 22.7% 23,0%
intérim) et personnes physiques
Entreprises de travail intérimaire 38,8% 35,5%
Entreprises privées non commerciales 35,1% 35,1%
Entreprises d’insertion 5,2% 7,5%
ASBL 15,9% 17,3%
ALE 14,0% 10,3%
Entreprises publiques 3,4% 6,5%
Communes et CPAS 3,4% 6,5%
Total 100,0% 100,0%

Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte et des données de I’ ONEm

% On ne connait pas, pour 378 travailleurs, le type d@ntreprise ol ils sont occupés.
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3 Enquétetééphonique aupresdes utilisateurs

Dans le cadre de |@valuation du systeme des titres-services, une engquéte tél éphonique
a été menée aupres d@n échantillon d@tilisateurs actifs. Cet échantillon provient du
fichier brut d@n total de 316.101 utilisateurs actifs en 2006 de Accor Services. Les
utilisateurs actifs sont des utilisateurs qui, dans le courant de 2006, ont au moins
effectué une commande de titres-services auprés d@ ccor Services.

Lors du lancement de I@nguéte, on visait une réponse nette de 300 utilisateurs. Le
Tableau 31 montre I@percu de réponse de l@nquéte téléphonique aupres des
utilisateurs des titres-services. Au total, 305 enquétes complétes ont été traitées. A cet
égard, 1.043 utilisateurs ont été contactés, ce qui donne une réponse nette de 29,2%.
Quasi la moitié des utilisateurs contactés n@aient pas joignables aors que 8% des
utilisateurs ont refusé de participer al’enquéte. Un peu plus de 5% des utilisateurs ne
semblaient pas entrer en ligne de compte et quasi 1 utilisateur sur 10 a é&é écarté
pendant [@qguéte ou apres e contrdle des réponses.

Tableau 31: Apercu des réponses des utilisateurs titres-services

Nombre Pourcentage
Enquéte compl éte (réponses nettes) 305 29,2
Inaccessible 499 47,8
Refus 85 8,2
N’entre pas en ligne de compte 55 53
Sortie pendant I’ enquéte ou aprés controle 99 9,5
Total 1.043 100,0

Source: IDEA Consult (2007)

Deux variables de quotas ont été utilisées pour |@chantillon des utilisateurs, a savoir la
région, et le type dentreprise. Lavariable de quota "région" est basée sur la répartition
régionale réelle de la population active des utilisateurs en 2006 sur la base du fichier
brut d@&ccor Services. La variable de quota "type dentreprise” se base sur la
répartition des utilisateurs selon le type dentreprise dans l@nquéte d@valuation
précédente™.

Le Tableau 32 compare la répartition des utilisateurs selon le type d@ntreprise utilisée
viale quota par rapport a la répartition réalisée dans |@nquéte aupres des utilisateurs.
Dans |e tableau, on ne constate pas d@cart significatif du quotaimpose.

% IDEA Consult (2006), Evaluation du régime des titres-services pour les services et emplois de proximité 2005, & la demande du
Service public fédéral Emploi, Travail et Concertation sociale.
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Tableau 32: Quota de I’ enquéte auprés des utilisateurs

I mposé via quota

Réalisé dans |’ enquéte

Région
Flandre
Wallonie
Bruxelles
Typed’entreprise

Entreprises commerciales privées (hors
intérim) et personnes physiques

Entreprises de travail intérimaire
Entreprises d’insertion

ASBL

CPAS et communes

ALE

68,0%
27,4%
4,6%

21,2%

35,7%
5,2%
19,3%
7,7%
10,9%

68,5%
26,9%
4,6%

22,0%

35,1%
5,3%
19,3%
7,5%
10,8%

Source: IDEA Consult sur base de I’ enquéte (2007)
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