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INTRODUCTION

En 2001, I'Etat belge introduisait le dispositititkes-services » fondé sur un principe de
régulation quasi-marchande en vue de favoriseéleldppement des services de proxifhité
tout en générant une création d’emplois. Cette neesa trouve actuellement au centre de
nombreux débats, comme celui de I'élargissemerdrpiel de I'offre des services prestés, de
son co(t pour les pouvoirs publics ou encore deualité des emplois créédDans ce
contexte, il nous parait intéressant de dresséilan des diverses évaluations qui ont déja été
effectuées de ce dispositif, en mettant en exelegi@erformances comparées des différents
types d’opérateurs qui prestent les services estigue Pour saisir les enjeux sous-jacents a
cette mesure, il est toutefois également indisgeasie replacer cette initiative belge dans un

contexte plus large. En effet, celle-ci témoigne geofondes mutations qu'a connue la

! Cette recherche a bénéficié de I'appui de la iakt Scientifique Fédérale dans le cadre d’'un prdg
recherche intitulée économie sociale et libérdabsatles services : le cas des services de proxi@eé article
constitue le premier volet de cette recherche.
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* Suite au conclave budgétaire de mars 2008, lestnéniédéral de 'Emploi, Josly Piette, vient dief@onnaitre
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service passera ainsi de 6,70 euros a 7 eurodiachater avril 2008. Cette augmentation couvfiradexation
du salaire des travailleurs dans le secteur. Rlauis, le prix du titre-service sera réduit a Fosupour les
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de cette mesure sont toutefois encore a I'étudeo e, a titre expérimental pendant un an, lesstiservices
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régulation publique, en Belgique comme dans d’asupays européens, dans le champ des

services sociaux au cours des derniéres années.

Dans cette perspective, nous exposerons d’aboedemient les caractéristiques des quasi-
marchés. Dans un deuxieme temps, nous présentptoasspécifiguement le dispositif

« titres-services ». Ensuite, cet article analysesarésultats de différentes évaluations de ce
dispositif, en mettant tout particulierement l'agtesur les performances comparées des
organisations de nature différente opérant dansclt@mp. Enfin, nous soulignerons

limportance d’appréhender davantage de dimensdmnsa performance pour chaque type
d’organisation lors d’évaluations futures et nosguisserons quelques pistes afin d’aboutir a

des analyses de performance plus fiables et Issible

1. LA REGULATION QUASI-MARCHANDE AU COEUR DE LA PRE STATION DES
SERVICES SOCIAUX

Le marché des services en général et celui degssrsociaux en particulier est en profonde
mutation dans les pays Européens. En effet, d’'udentierégulation tutélaireou les services
sont, d’'une partfinancéspar les pouvoirs publics qui se comportent comnbaeurs » du
consommateur (Laville & Nyssens, 2001), et d’aytest, prestés par des opérateurs du
secteur non marchand, on évolue depuis la fin deges 80, vers un mode de régulation
guasi-marchand dont la principale caractéristiogj@ose sur une mise en concurrence de
prestataires appartenant aux secteurs public, priué lucratif, et privé & but non lucratisi
'Etat demeure le principal financeur des servisesiaux, le secteur a but non-lucratif n’a

guant a lui plus le monopole en tant que prestatair

Les marchés ainsi créés présentent toutefois neggiarticularités et se différencient des
marchés conventionnels tant au niveau de l'offre da la demande (Le Grand, 199Dy

c6té de l'offre tout d’abord, on retrouve sur ces quasi-marclegsodganisations poursuivant
des buts différents. En effet, I'objectif final dpeestataires ne réside pas systématiquement,
comme sur les marchés « conventionnels », dansakinmsation des profits. De plus, la
menace de faillite n’existe pas ou peu pour cegtates organisations opérant sur ces quasi-

marchés (notamment en ce qui concerne les orgasigui#ics).

® L’Angleterre est souvent présentée comme pionrééréa matiére, avec la mise en ceuvre de I'Eéhrcat
Reform Act en 1988 (Le Grand, 1991). Notons queélesles non lucratives dans champ scolaire belge so
également intégrées depuis de nombreuses annéearmanincipe proche du quasi-marché.



Au niveau de la demandgarce que I'Etat demeure le principal financeas dhiens ou
services produits, il existe également des difféesnimportantes entre ces quasi-marchés et
les marchés conventionnels. Dans certains caqtI'd& présente en tant qu'acheteur, et se
positionne ainsi comme intermédiaire entre I'ugiteur final et le prestataftell opére,
généralement alors via des appels d’offre. Dansgta cas, la subvention est directement
adressée aux utilisateurs finaux des services, @mar exemple lors de l'octroi aux
utilisateurs de « chéque » a faire valoir auprégprestataire de leur choix. Dans ce cadre, les
prix sur les quasi-marchés peuvent étre déternpaésine autorité centrale. Ces différences,
tant du coté de l'offre que de la demande justifadors I'utilisation de I'expressior quasi-

marché ».

La mise en place de ces quasi-marchés peut étsddéode comme une tentative de réponse a
une série de critiques, adressées au mode dedonetnent centralisé. Les quasi-marchés
peuvent dans ce cadre étre considérés comme umnstesments censés engendrer une
meilleure efficacité du service public, dans laneedu « new public management ». Cette
expression désigne les réformes du secteur publimers depuis les années 1980 qui se sont
traduites un peu partout en Europe, a quelquesrdiftes pres, par des programmes de
réduction de codts, une approche «client » au des services publics, une gestion par
évaluationex postdes résultats (outputs) plutét que par une misépositionex antede
ressources (inputs). Le fonctionnement centraligi¢, &n effet, accusé de souffrir a la fois de
déficits en termes d’inefficience productive (trdg ressources utilisées pour I'administration
du systeme), d’inefficience allocative (prise emsidération insuffisante des intéréts des
utilisateurs) et d'inéquité Dans ce contexte, la mise en place de « quasihésm était
considérée comme pouvant régler certains de cédgones pour les raisons suivantes.

Tout d’abord, la mise en concurrence de prestatdiiféerents est susceptible, selon la théorie
economique, d’engendrer une utilisation plus effecades ressources. Ensuite, cette mise en
concurrence permettrait de mieux prendre en conest@références des consommateurs et
conduirait donc a une meilleure allocation desaesss. En effet, les utilisateurs disposant
d’'une capacité de choix, peuvent changer de peesat’ils jugent que les services offerts
sont inappropriés en regard de leurs attentesai@snmécanismes mis en place dans le cadre

de quasi-marchés (par exemple le systeme de «ehgqueuvent ainsi, entre autres, offrir

®Ainsi, au Royaume-Uni, le « gestionnaire des ses/i& domicile » (« care manager ») joue un roletefface
entre I'utilisateur et le prestataire et constitaeéritable « pierre angulaire » du dispositifid&a(Knappet al,
2001).

" Pour plus d'informations au sujet de ces défisits; entre autres : (Le Grand, 1991; McMaster,200



aux plus pauvres un pouvoir économique réel, quipermet de choisir le prestataire le plus
a méme de répondre a leurs besoins (Brarategl, 1989; Goodin & Le Grand, 1987; Le
Grand, 1982). Le type de marché créé devrait daséiwe non seulement plus efficace mais
aussi plus équitable. Méme si les études empirigqu@squent encore pour confronter ces
hypothéses a la réalité et que certains élémemis sssceptibles de remettre en cause les
avantages théorique de ces quasi-mafciiésen demeure pas moins que, dans le champ des
services sociaux, la mise en concurrence de pagssmitdifférents s’est considérablement

développée.

2. LE DISPOSITIF « TITRES-SERVICES » EN BELGIQUE, EMBLEMATIQUE
D'UNE REGULATION QUASI-MARCHANDE

En Belgique, la mesure « titres-services » a infitoedn 2001 un mode de régulation quasi-
marchand dans le champ de I'aide ménagere a demia@l que défini par la loi du 20/07/01,
le titre-service est un titre de paiement qui peérineges particuliers (les utilisateurs) de régler,
avec une aide financiére de I'Etat revétant la foiune subvention a la consommation, une
prestation de services de proximité, notammentld’ai domicile d’ordre ménadeeffectuée
par une entreprise agréée. Concretement, 'ensee@gréée percoit un montant de 20 euros
par heure de service prestée, montant couverteddant, par le prix d’achat du titre-service
par l'utilisateur (6,70 euros) et, d’autre partr pae subvention de I'Etat a hauteur de 13,30
euros versée ex post au prestataire sur présantim titres-services. Il s'agit donc la d'un
mécanisme de solvabilisation de la demande puigtiksateur ne paie que 6,70 euros
(voire 4,69 euros s’il bénéficie de la réductiomidts de 30%) pour un service dont le colt
horaire avoisine les 20 euros. Fin janvier 2008.886 utilisateurs étaient inscrits au sein du
dispositif « titres-services ». Parmi ces derni8&/.666 utilisateurs proviennent de Flandre

8 En effet, premierement, force est ainsi de constiéau niveau local, il N’y a pas toujours de acamence
entre prestataires, et donc pas toujours de clRax.ailleurs, la capacité pour les utilisateurscbanger de
prestataires a leur guise peut varier avec le tigoservices prestés et se trouver significativemédhiite, par
exemple lorsque la relation tissée entre 'utibsmtet le travailleur est étroite. Enfin, au nivedril'équité, il
apparait que sur les « quasi-marchés », tout cosunées marchés conventionnels, les prestatainegepg en
pratique, sélectionner leurs utilisateurs et doénetbpper des stratégies d’écrémage (« cream skigwm)i Ces
attitudes sont généralement pratiquées au détrirdest publics d'utilisateurs les plus colteux poes |
prestataires, en général les personnes vulnérables.

° Les activités couvertes par le dispositif « titsesvices » sont les suivants, effectuées au dEmibe
I'utilisateur : le nettoyage, la lessive et le regage, les petits travaux de couture occasionhédspeéparation
de repas. Hors du domicile, le titre-service péng étilisé pour des services de repassage, dsepunénageres
et pour le transport de personnes agées et/ou dithabduite. Il existe cependant des distinctiamdre les
diverses Régions du pays. Ainsi, la Flandre a Elaigste des activités pouvant étre prestéessarterritoire en
incluant des activités extrémement ciblées li€éscaueil de la petite enfance.



(soit 64,9%), 178.200 de la Région wallonne (29%32490 de la Région de Bruxelles-
Capitale (6,1%). En tout, plus de 107.948.3154gityat été remboursés depuis le début de la
mesure (ONEM-Direction Statistiques-Publications).

Dans le cadre belge, lintroduction du quasi-mardeés’inscrit pas directement dans un
objectif d’'amélioration de l'efficacité de servicesciaux déja subsidiés. En effet, le dispositif
« titres-services » vient se greffer et non seti#tubs au subventionnement de type tutélaire,
dirigé vers les services associatifs et publicsdd’aux familles, qui occupent le champ de
I'aide a domicile aux personnes vulnérables (Gi&iNyssens, 2001). Le subventionnement
important du titre service est justifié par un alifede création d’emplois d’aide ménagere
pour des personnes peu qualifiées, dans un chantipsséntiel des services étaient prestés
dans le cadre de travail « au noir ». Et de faitgrand nombre d’emplois désormais déclarés
ont été créés en quelques anneées : en 2006, giersdnes ont travaillé dans les liens d'un
contrat de travail «titres-services ». Parmi cedividus, 41.872 ont travaillé dans une
entreprise agréée établie en Région flamande (64,8884 en Région wallonne (24,1%) et
5.003 en Région de Bruxelles-Capitale (8,1%). Emés d’heures prestées, la répartition

entre les différentes régions est par ailleurslainei (Idea Consult, 2007).

Tout type de prestataire pouvant accéder a l'agnémditres-services », cette mesure a
engendré une concurrence entre organisations deendifférente. Ainsi des organisations
d’économie sociaf8 (ASBL, sociétés a finalité sociale telles que desreprises d'insertion,
...), privées & but lucrafit (agences d'intérim, indépendants, PME,...) et puiglig(ALE,

CPAS,...) opérent aujourd’hui au sein de ce nouveemsigmarch¥.

En se basant sur les siéges sociaux, le dernipomagnnuel fédéral réalisé par Idea Consult

en 2007 (portant sur I'année 2006), visant a évdkidispositif « titres-services », recensait

10 Le secteur de I'’économie sociale «regroupe leSvigs économiques exercées par des sociétés
principalement coopératives, des mutualités et atesociations dont I'éthique se traduit par les gipies
suivants : 1] finalité de services aux membres let éollectivité plutdt que de profit ; 2] autonarde gestion ;

3] processus de décision démocratique ; 4] primdagpersonnes et du travail sur le capital dangpartition
des revenus. » (Defourrt al, 1999).

1 par secteur privé a but lucratif, nous entendersetteur de I'économie ol la finalité est de séalun profit

et de distribuer ce profit aux actionnaires ou pigipires du capital.

12 Sj les Agences Locales pour 'Emploi (ALE) ont seatut d’association et pourraient, en un seng, étr
apparentées au secteur de I'économie sociale, prensns le parti de les classer avec les prestatdir secteur
public, en raison des liens étroits qui existeriteeoes organismes et les pouvoirs publics, notameag niveau
de la composition du conseil d’administration. ldesinées présentées dans cet article different geigiqu des
données reprises dans les rapports annuels fédé&aurs ALE sont considérées, dans ces dermiensime des
structures « privées non commerciales », de fagpartenant a I'’économie sociale.



1.479 entreprises ayant eu un agrément au coursameée 2006. Parmi celles-ci, 701
organisations faisaient partie du secteur privai@allrcratif (47,4% de la population totale),
469 organisations appartenaient au secteur pukliZ%) et 309 au secteur de I'économie
sociale (20,9%). Si on considére a présent lesesiéexploitation®, 1.762 organisations
étaient recensées au 30 juin 2006, et la répartiidtablissait comme suit : 955 organisations
sont issues du secteur privé a but lucratif (sdi2%), 419 provenaient du secteur public
(23,8%) et 388 du secteur de I'économie socialéo)2ZEn ce qui concerne la répartition
géographique, 1.142 organisations étaient étaldiesRégion flamande (64,8%), 489 en
Région wallonne (27,8%) et 131 en Région de BreseC@apitale (7,4%).

Figure 1 : Répartition géographique des sieges d’ploitation des organisations « titres-
services » au 30 juin 2006
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Source : carte construite sur base des données GNRI@COR au 30/06/2006

13 e choix nous semble plus pertinent pour rendrepterdes réalités de terrain. Dans le secteur d&tim
par exemple, un siége social établi a Bruxellemddieu a un ensemble d'« antennes » répartisexsdmble
du territoire. Pour obtenir ces données, nous awnessé le fichier ONEM (quirenseigne les siéges
d’exploitation) et le fichier Accor (qui renseighes numéros d’agrément).



En reposant sur la mise en concurrence de divestgtaires, qui plus est, poursuivant des
finalités variées et sur une liberté de choix dessateurs, le fonctionnement du dispositif
titres-services a des dimensions marchandes. @Queren effet des prestataires poursuivant
tant6t la maximisation des profits, tantét la poitesd’une finalité sociale. Le titre-service ne
s’inscrit pas pour autant dans une pure logiguewoantielle, puisque le marché créé est
régulé, via I'octroi d’'une subvention importanta fixation du prix du service et I'octroi d'un
agrément, certes relativement peu exigéar@’est cette combinaison de caractéristiques
marchandes et d’'une intervention publique conskdérgui permet de parler de régulation

« quasi-marchande ».

En outre, et il s’agit la d’'une particularité de aqeasi-marché, parmi les opérateurs « titres-
services » ayant une finalité sociale, il existeoea une diversité de missions poursuivies. En
effet, on trouve parmi les opérateurs « titresises/», d'une part des organisations
d’insertion par I'économique (essentiellement demkeprises d'insertion »), dont la mission
est axée sur la mise a I'emploi de personnes pééiement fragilisées sur le marché du
travail ; d’autre part des organisations d'aideoaitile, ciblant des utilisateurs vulnérables,
essentiellement les services agréés daide auxllé@met aux personnes agées. Ces
prestataires qui poursuivent des missions d'inserbu d’aide a des usagers vulnérables
peuvent avoir acces a des subsides complémenligises leur mission spécifique. En outre,
toutes les entreprises « titres-services » ontoksipilité de bénéficier de diverses mesures
d’aide & I'emploi (Activd®, SINE™® ...) liées & 'embauche de travailleurs « groupéecib Au
final, on observe donc que la diversité de missi@ngontrées sur ce quasi-marché se traduit

par une diversité de ressources publigues accessilbik opérateurs « titres-services ».

14 'agrément « titres-services » ne comporte auaomition particuliére relative a la qualité desviees, et
est relativement peu exigeant pour ce qui est dgukdité de I'emploi. Il stipule toutefois que lweprise
s’engage a offrir, aprés un certain nombre de numigontrat a durée indéterminée a ses travailkuen ce qui
concerne les travailleurs qui sont d’anciens atlmicas sociaux, a leur attribuer par priorité urpkrna temps
plein.

15 La mesure Activa facilite le retour & 'emploi demandeurs d’emploi de longue durée. Elle est aillesa
tout employeur et entraine une réduction des daiisa patronales et I'octroi d’'une allocation devail par
I'ONEM dont les montants varient en fonction dufprdu travailleur

6 La mesure Sine, similaire & Activa, favorise lmsértion de chémeurs de longue durée dans lesedee
I'économie sociale d’'insertion. Les aides prévums s mémes que pour la mesure Activa mais latgedest
plus longue et peut méme, pour certains profildeteandeurs d’emploi, devenir a durée indéterminée.



3. ANALYSE COMPAREE DES DIFFERENTS PRESTATAIRES : UN POINT SUR
LES EVALUATIONS EXISTANTES

Dans la mesure ou la collectivité finance et rédoieement le dispositif « titres-services », il
est logique que le fonctionnement de ce quasi-néafabse I'objet d’évaluations régulieres.
Dailleurs, la mise en place d’outils d’évaluatide plus en plus sophistiqués est une tendance
marquante a I'échelle internationHlePlutét qu’a une évaluation globale, par exemme d
type colts-bénéfices, de la politique des titregises, nous nous intéressons ici a la question
dela performance comparée des différents types detgieres a I'ceuvre dans ce chandp

une telle analyse de l'apport spécifique des difiés prestataires n'est pas la question
centrale des évaluations existantes en Belgiquestil cependant possible d’extraire des
informations pertinentes de ce point de vue, airpde différentes études : les rapports
annuels fédéraux relatifs au systéme « titres-sesw de 2005, 2006 et 20Bainsi que
I'audit financier du systéme des titres-serviemus réalisés a la demande du Service Public
Fédéral Emploi, Travail et Concertation Socialepat ailleurs, 'enquéte commanditée par le
Ministre Régional de 'Economie, de 'Emploi et @ommerce extérieur en 2086Notons
gue cette derniére enquéte ne porte que sur laoRégallonne, contrairement aux deux

premieres qui concernent 'ensemble du pays.

3.1. LES EVALUATIONS FEDERALES ANNUELLES ET LE RAPP ORT « REGION
WALLONNE »

Il est classique d’appréhender la performance darganisation, en fonction des réalisations,
des impacts directs et indirects qu’elle engencliacune de ces concepts correspondant a des

" Bien que des évaluations dans certains domainesne la santé et I'’éducation, aient déja été edisies les
années 1930 et que ce phénomeéne n'ait cessé deerstaer par la suite (Rossi & Freeman, 1989), les
évaluations effectuées jusqu’aux années 90 étas@Td commune mesure avec ce qui est actuellemsngrmi
place (tant en termes de nombre d’études que derpleur d’analyse), surtout dans les pays anglofsaxau
Royaume-Uni et en Australie par exemple).

'8 L article 10 de la loi du 20 juillet 2001 visantfavoriser le développement de services et d’eraptisi
proximité mentionne I'obligation, a partir de 20@Bélaborer un rapport annuel relatif au systerae tkres-
services. Ces rapports portent, a chaque foideswsinnées antérieures. Les rapports annuelsedfepar Idea
Consult se basent sur des données administratd&&N, ONSS et ONSS APL et Accor Services) qui sont
complétées par des enquétes menées auprés ddldtasai{pour le rapport 2007, les réponses de 3678
travailleurs sur les 61.759 travailleurs occupés2@@6 ont été prises en compte), d’entrepriseséagréd15
entreprises — siéges sociaux - ont répondu lorsagport 2007) et d'utilisateurs (I'avis de 305 istiteurs sur
les 316.101 utilisateurs qui ont au moins passécomemande en 2006 a été pris en compte dans le dadr
rapport 2007).

19 Cet audit se base sur une enquéte électroniquiséeaen 2007 : 409 organisations opérant au sein d
dispositif « titres-services » ont rempli le formiué, mais 302 formulaires seulement ont finalengt@tutilisés
gour réaliser l'audit, les autres formulaires contgat des valeurs jugées aberrantes.

% pour cette recherche, des questionnaires ont g/ém en mars 2006 aux structures agréées potemtait
actives sur le sol wallomn fine, I'échantillon a été composé de 274 structureéésg.



notions de production de plus en plus larges (Ma®g06). Ainsi, lesréalisations
correspondent au sens le plus restreint de la ptiodi en désignant les produits de I'activité
de l'organisation. La notion dé&sultatcouvre, quant a elle, les avantages immédiatabte
par les destinataires directs. Il s’agit, en fdé,tenter d’identifier les changements constatés
au niveau des agents qui bénéficient directemesntpdestations réalisées dans le cadre de
I'activité. Ensuite, ledmpactsdésignent les conséquences de ces résultats. ishectibn
s’opére alors entrienpacts direct®t impacts indirectsgn effet, tandis que les premiers cités
mesurent les conséquences de l'activité sur lesndésires directs, les seconds épinglent,
guant a eux, les effets de l'activité sur des parss ou des organismes qui ne font pas partie
des destinataires directs. Enfin, il parait encgile d’identifier, parmi les impacts indirects,
lesimpacts collectifsqui concernent la collectivité dans son ensenibenotre coté, nous ne
distinguerons pas, dans cet article, les résuttassimpacts directs (les deux notions étant
particulierement proches) et nous considérerons lguygupart des impacts indirects sont
collectifs. Cela nous permettra d’aborder la penfamce des différents types de prestataires
avec plus de clarté.

Les réalisations

Le volet realisation, premierement, est bien coupar les évaluations déja effectuées. Ainsi,
de nombreuses informations, ventilées par typegdinisations, sur les emplois créés (nombre
de travailleurs, nombre d’heures prestées, nombmodtrats conclus) sont disponibles. Nous
nous limitons, dans cet article, a la présentadannombre de travailleurs car les heures

prestées et le nombre de contrats conclus n’offyaatde constats tres différents.



Tableau 1 : les réalisations

Nombre de travailleurs | % de travailleurs courant

courant 2006 2006

Entreprises d’insertion 4.644 7,5%

ASBL 10.668 17,3%

Economie Sociale 15.312 24,8%

ALE 6.380 10,3%
Communes et CPAS 3.990 6,5%

Secteur public 10.370 16,8%
Personnes physiques 1.226 2%
Entrepri_ses pri_vé,es_ a but 12.943 210

lucratif non intérim
Entreprises d’intérim 21.908 35,5%
Secteur privé a but lucratif 36.077 58,5%

Source : Idea Consult 2007

En termes de réalisations, le secteur privé admuatif se distingue en fournissant la majorité

(58,5%) des emplois créés grace au titre-servieesdcteur de l'intérim représente a lui seul
35,5% de la création d’emploi. Aprées le secteuvéa but lucratif, viennent les secteurs de
I'’économie sociale (avec pres de 25% de I'empléégret le secteur public (avec pres de
17%). En moyenne, sur base des siéges sociauxpngamisation du secteur privé a but

lucratif engage 52 travailleurs. Les organisatidesI’économie sociale engagent, quant a
elles, en moyenne et par organisation, envirorr®@atlleurs et celles appartenant au secteur

public un peu plus de 22 travailleurs.

Les impacts directs

Des indicateurs sur la qualité de I'emploi permdtiappréhender, au moins en partie, les
impacts directs pour les travailleurs : contratuééd déterminée (CDD)/indéterminée (CDI),
temps de travail, conditions salariales et avarstag@ciaux offerts, taux de sortie des
travailleurs, type de formation et d’encadremerdppsés, etc. Des données subjectives,
ventilées par type d’organisations, a propos deatisfaction des travailleurs sont également

disponibles. Le tableau suivant reprend quelquaséhts intéressants.
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Tableau 2 : les impacts directs pour les travaillets

Ratio Travailleurs a Organisations Sortie de
CDl/ensemble] moins d’1/3 n'offrant ni travailleurs
des contrats | temps (%)** formation, ni actifs en 2005
offerts (%) * accompagnement (%)***
(%)***
Entreprises
e 86,2% 1,3% 6% 14%
ASBL 48,4% 1% 35% 15,3%
Economie sociale 56,8%
ALE 71,7% 1,6% 54% 7,7%
Communes 83%
60,6% 2,9% 23,3%
CPAS 25%
Secteur public 67,2%
Personnes o o
physiques 66% 50%
Entreprises privées 6,5% 30% 18,6%
a but lucratif non 41,1%
intérim
Entreprises o o o o
dintérim 1,6% 43,8% 48% 21,9%
Secteur prive a bu 3.8%
lucratif

Source : * : calcul sur base du rapport Idea Caorz07
** rapport Idea Consult 2006

*** rapport Idea Consult 2007

On observe que les impacts directs pour les tlavad varient fortement d’'un type de
prestataire a l'autre. Ainsi, les entreprises d@ntisn se distinguent par le pourcentage éleve
de CDI offerts aux travailleurs (86,2%), alors de® entreprises d’intérim n’offrent que trés
rarement ce type de contrat (1,6%). Ces donnédspsorailleurs corroborées par le rapport
de la Région wallonne qui montre que 78,3% deseprites d’insertion n’offrent que des
CDl, alors que 55,6% des sociétés d’intérim onspla 2/3 de leurs travailleurs sous CDD.
En ce qui concerne le régime horaire, on constate 48,8% des travailleurs en intérim

travaillent a moins d'un tiers-temps. Le rapporieddConsult montre que toutes les
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entreprises, a I'exception des entreprises de itraarimaire, ont une (large) majorité de
travailleurs qui disposent d’'un régime de travlidra du mi-temps a moins d’un temps-plein.
Enfin, une proportion importante de communes (83%4)I.E (54%), de personnes physiques
(50%) et de sociétés d’intérim (48%) n’offrent micampagnement ni formation a leurs
travailleurs. Par contre, seules 6% des entrepd38esertion sont dans le méme cas. Il faut
toutefois noter que ces données relatives aux filmneoffertes sont partielles puisqu’elles
n’indiquent pas le pourcentage exact de travatleyant bénéficié de formations, ni le type
de formations offertes. Il est des lors difficileestimer dans quelle mesure ces formations

contribuent effectivement a accroitre 'employdbililes personnes embauchées.

En ce qui concerne les indicateurs permettant wfifiler les impacts directs pour les
utilisateurs, une enquéte réalisée aupres d'unnéitiba de ces derniers est réalisée chaque
année dans le cadre du rapport fédéral annuel. €elat, non seulement le volet de
I'évaluation consacré a la qualité des servicegédiit d’'années en années, mais en outre,
contrairement aux criteres d’évaluation de la dqéale I'emploi, rares sont les indicateurs qui
sont ventilés par type d’employeur. Si I'on s’emti a I'objectif de comparer les organisations
de nature différente, a peu de chose pres, le rapm permet d’appréhender que les
« rotations » de travailleurs chez un méme utidisatet le délai d’attente moyen pour les
utilisateurs (voir tableau 3). Par ailleurs, si sld@ rapport 2007, la satisfaction des clients
« titres-services » est croisée avec le type detquagres, le rapport ne précise pas le détail des
scores et se contente de conclurde score de satisfaction moyen des utilisateuryaree

pas beaucoup selon le type d’entreprise. Ce sca@ll® entre 8,4 [sur 10] pour les
entreprises d’insertion et 7,5 [sur 10] pour letlisateurs achetant des services auprées
d’'une commune ou d'un CPASIdea Consult, 2007, p.86).
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Nombre de travailleurs | Délai moyen d’attente pour
chez un méme utilisateur les utilisateurs
Entreprises d’insertion 3 29 jours
ASBL 1,7 34,7 jours
ALE 19 47,1 jours
Communes et CPAS 2,1 57,7 jours
Personnes physiques
- Pp— 2 22 jours
Entreprises privées a but
lucratif non intérim
Entreprises d’intérim 2,2 25,2 jours

Tableau 3 : les impacts directs pour les utilisates

Source : rapport Idea Consult 2006

Concernant les «tournantes » de travailleurs, lmserwe que le nombre de travailleurs se
rendant chez un méme utilisateur est le plus éevéein des entreprises d’insertion et des
sociétés d’intérim, et le moins élevé au sein d&BIA et des ALE. Selon le rapport, la
rotation des travailleurs chez un méme utilisagstile plus souvent liée au turnover des aides
ménageres au sein de I'entreprise et a des probldiabsentéisme. Quant au délai d’attente
moyen des utilisateurs avant la premiére prestate@hentreprise, il est le plus court au sein
du secteur privé a but lucratif en général, etlies pong au sein des communes, CPAS et
ALE. Le délai d'attente peut étre lié a des factegui sont sous le contrdle des entreprises
(une gestion plus bureaucratique) ou hors de satr@e (difficultés de recrutement dans la

région et donc listes d’attente d’utilisateurs).

Les impacts collectifs

Dans le contexte d’'un sous-emploi structurel desqmnes peu qualifiées, la création de
postes de travail pour ce type particulier de ftitlawas peut aussi étre considérée comme un
impact collectif. A cet égard, on note que 61.788spnnes ont été occupees dans les liens
d’'un contrat « titres-services » au cours de I'@&B606, alors que I'objectif initial était de
créer 25.000 emplois supplémentaires pour la filiasmée 2007. Ces chiffres concernent la
créationbrute d’emploi. A priori, il conviendrait encore d’estanles effets de perte seche et
de substitution, c’est-a-dire respectivement l&dtion d’'un contrat « titres-services » pour

engager un travailleur qui I'aurait de toute fagwé en I'absence du dispositif et 'embauche
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d’un travailleur sous contrat « titres-services ba @lace d'un autre travailleur qui aurait été
embauché. De maniére classique, il faudrait égalerastimer les effets de déplacement,
c’est-a-dire 'embauche par un employeur d'un til#auar « titres-services » au détriment de
I'emploi d'autres travailleurs, préalablement oésupar ce méme employeur ou par d'autres
employeurs. Cependant, la quasi-absence d’empleyefiiciels dans le champ de l'aide
ménagere a domicile jusqu'a lintroduction du disitib « titres-services » réduit
considérablement les risques d'inefficacité du ols#jif des titres-services vis-a-vis de son
objectif de création d’emplois au clair. Dans cdreales effets de perte seche (ou d’aubaine)
sont, dés lors, probablement réduits voire ineristall en va de méme pour les effets de
déplacement. Dans ce contexte, le nombre d’empléiés peut donc étre considéré comme

un « bon indicateur » d’'impact collectif.

Par ailleurs, certains indicateurs comme la catégotaquelle les travailleurs appartieniént

le niveau d’étude ainsi que la situation socio-feai@ et socioprofessionnelle antérieure des
travailleurs, permettent d’affiner les informatiomisponibles afin de déterminer plus
précisément quels types de travailleurs sont emggodr les différentes catégories
d’opérateurs. Le tableau 4 reprend quelques uresiéléments. On note que les travailleurs
de la catégorie A sont davantage représentés awdssientreprises d’insertion ainsi que, de
maniére plus surprenante, au sein des sociétéséritin Rappelons toutefois que ces
dernieres n’offrent que tres rarement des CDI asldtavailleurs et qu’elles privilégient
souvent le temps tres partiel. Si les communesP&SCengagent moins de travailleurs de la
catégorie A, force est toutefois de constater gee structures engagent, tout comme les
entreprises d’'insertion, davantage de personnsgae qualifiée (voir colonne 2). Au niveau
des qualifications et de la scolarisation des ilawms, on observe que les travailleurs
diplomés (au maximum) de I'enseignement secondaiégieur sont plus nombreux au sein
des communes et CPAS, puis au sein des entrepdigsesertion. Le pourcentage de
travailleurs qui ont bénéficié d'un faible niveawe dcolarité ou d'un enseignement
professionnel est le plus élevé au sein des emespd’insertion, des communes et des ALE.
La différence des profils de travailleurs engagasles différents types de prestataires peut

expliquer, dans le cas des sociétés d’intérim notam, les efforts différents fournis en

%1 Une distinction est, en effet, opérée entre lagatie A qui regroupe les travailleurs occupés awrecontrat
de travail « titres-services » qui, pendant leucupation, ont droit a une allocation de chémageremenu
d’intégration ou a l'aide sociale, et la catégdigui regroupe tous les autres travailleurs occigoés contrat
de travail « titres-services ». Certaines modaljigdiculieres different selon la catégorie a ldiguappartient le

travailleur.
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termes de formation et d’accompagnement offerts teanailleurs tels que décrits dans le

tableau 2.

Notons enfin que la qualité de I'emploi en elle-neéfabordée, en partie, par le tableau 2)

peut étre aussi considérée comme un impact cdlipgtameéliore la cohésion sociale.

Tableau 4 : les “impacts collectifs” pour les travdleurs

Travailleurs peu Travailleurs Travailleurs peu qualifiés
Travailleurs qualifiés - ayant effectué un| et de travailleurs ayant
appartenant | enseignement enseignement | effectué un enseignement
a la catégoriel  primaire ou secondaire secondaire professionne
A (%)* enseignement | professionnel (%) (%)**
secondaire *
inférieur — (%)*
B 55,7 48,1% 33,3% 81,4%
d’insertion
ASBL 49,5% 19,5% 44 5% 64%
ALE 52,5% 38,4% 35,6% 74%
o)
Communes 33,2% 55.5% 22.2% 77.7%
CPAS 30,3%
Persc_)nnes 48,8%
physigues
Enr\‘/tézgrfiz t 18,7% 45,7% 64,4%
privee: 36,2%
lucratif non
intérim
ENtreprises | g, 7o 31,5% 30,8% 62,3%
d’intérim

Source : * rapport Idea Consult 2006
** calcul sur base du rapport Idea Consult 2006

3.2. L’AUDIT FINANCIER DU SYSTEME « TITRES-SERVICES »

En termes d’évaluation, l'audit financier réalisar fPriceWaterhouseCoopers en 2007 a
apporté un complément d’informations indispensdbieeffet, jusque-la, I'impact budgétaire

du titre-service avait été analysé dans les évahmtannuelles du seul point de vue des
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pouvoirs publics, sous I'angle du codt, aprés wstemation grossiéfé des effets retour (en
matiére d'allocation de chémage, de sécurité se@ald'impdts des personnes physiques).
L’audit financier va, quant a lui, poser la questie la pérennité financiere du dispositif du
point de vue des prestataires « titres-servicekm.effet, des 2005, a I'’époque ou la valeur
d’échange du titre-service était encore de 21 el@®$b6 des entreprises interrogées par Idea
Consult considéraient déja ce montant comme irsauffi Suite a la réduction de la valeur
d’échange du titre-service d’'un euro, intervenu23ganvier 2007 (passant de 21 a 20 euros),
il convenait des lors de vérifier la viabilité disjositif « titres-services » a long terme et de
répondre ainsi a l'incertitude d’'un nombre croigsdiopérateurs. Dans ce contexte, I'audit
vise a déterminer le colt horaire d’'un travailleuitres-services » pour son employeur et a

partir de la la marge bénéficiaire des différeppes d’organisations.

Parmi les différents résultats présentés, on re&roentre autres (voir figure 2), cette marge
pour une valeur d’échange du titre-service de 2@t Ga valeur actuelle). Trois types de
marge sont présentés : la marge réalisée graceuduitse-service, la marge apres les aides
permanentes a I'emploi et les subventions régienalemme celles liees a l'agrément
d’entreprises d’insertion et, enfin, la marge apkes aides permanentes et temporaires a
'emploi et les subventions régionales (soit la geaprécédente a laquelle on ajoute les
mesures liées a la mise au travail de personntsildg a placer ou encore les mesures liées

aux premiéres embauches, ).

22 En effet, les données actuelles ne permettent@asiantifier avec précision ces “effets de reta@ent donné
gu’elles ne nous informent pas sur la trajectoes ttavailleurs engagés par le biais de ce dispasitsur ce

gu'il leur serait advenu en I'absence du disposititres-services ».

%3 Bien gu'il soit effectivement difficile de catégser I'ensemble de ces mesures et subsides, laotipol
adoptée par PWC, a savoir une distinction entrauresspermanentes, temporaires et régionales p@stians.
Ainsi, les mesures régionales, telles que les dabsictroyés aux entreprises d’'insertion agréémsygient se
répartir entre mesures permanentes et tempordiesméme, la mesure SINE revét dans certains cas un
caractere renouvelable.
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Marge par Titre-Zervice [EUR]

Figure 2 : Marge des organisations « titres-servige» pour une valeur d’échange du titre
de 20€
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Source : Audit financier du systéme des titresises/pour les emplois et services de proximité

Comme il est possible de le constater sur la fi@ures entreprises d’insertion et, dans une
moindre mesure les ASBL, ont besoin des aidesmaple permanentes et des subventions
régionales liées a leur mission afin d’obtenir nm&rge positive. En plus de ces subsides, les
Communes et CPAS, pour leur part, ont encore betesraides a I'emploi temporaires pour
étre rentables. Ces structures d’économie socialees prestataires publics ont donc
manifestement besoin des ressources supplémengairésur sont attribuées (contrairement
aux ALE selon la figure). Par ailleurs, 'audit Mm@ que ce besoin s’explique par certains
éléments de performance déja mentionnés: les aaims précitées se distinguent en effet

tant par leur encadrement que par leur formationsiAil apparait que le taux d’encadrement
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est le meilleur au sein des entreprises d’inserfiom encadrant pour 11,52 travailleurs
« titres-services ») et le moins bon pour les @nises commerciales privées (hors intérim) et
les personnes physiques (un encadrant pour 41a2ailteurs « titres-services »). Quant au
taux de formation, il est le plus élevé au sein dmdreprises d’insertion, des
CPAS/Communes et des ASBL, et est le moins élevaeaudu secteur intérimaire. On peut
aussi saisir ces différences de rentabilité entestptaires en calculant le taux d’activité (ou
d’occupation), qui mesure le rapport entre leediservices récoltés par la structure et le
nombre d’heures payées aux travailleurs. Ce taagtigité est un indicateur intéressant dans
la mesure ou il pourrait fournir un indice de «rhtovité » du prestataire. On s’attend en effet
a ce qu'un opérateur a but lucratif maximise le hmrd’heures prestées chez I'utilisateur (et
donc le nombre de titres-services et d’heures difes) au détriment des heures « non-
productives » (non prestées et donc non subsidém®acrées a de I'encadrement, de la
formation, etc. Selon 'audit financier (voir table5 ci-dessous), il apparait alors que le taux
d’occupation des entreprises d’insertion (75%) & €PAS et communes (77%) est bien
inférieur & la moyenne globale qui se situe a 85%s agences de travail intérimaire se
caractérisent, elles, par un taux d’occupation &lésé de 94%. Cela signifie donc que
seules 6% des heures payées a un travailleur @mninsont consacrées a des activités non-
productives, contre 25% en entreprise d’insertmfin, il existe également une différence
notoire en termes de colts salariaux, mais cellgetive tout autant son origine dans
I'application d’'une réglementation spécifique atamrs prestatairés que dans un choix

délibéré de fournir des conditions de travail @uantageuses.

2| convient cependant de nuancer ces propos dargetis ol les heures « non productives » pourraient
théoriquement servir a former les travailleurs afmméliorer les services. Cette hausse de latéuddis services
prestés pourrait amener davantage de clients anie@ocette organisation et donc serait de naauaegmenter
ses profits.

% Ainsi, les barémes salariaux appliqués au seisegteur public — les CPAS — sont plus élevés qur définis

par la commission paritaire spécifiquement dédiédispositif « titres-services » (322.01).
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Tableau 5

Taux de Taux Taux N .08
formation ?° d'encadremen?’ | dactvite | CCOtsalanial
SRS 2,53 % 11,52 75,33% 11 €92
d’insertion
ASBL 1,08 % 17,39 82,47% 12 €75
CO”C‘:”;‘X‘SES et 1,60 % 14,68 76,60% 13 €70
ALE 0,33 % 14,69 86,29% 10€ 70
Entreprises
commerciales
privées et 0,36 % 41,22 88,29% 11 €99
personnes
physigues
Intérim 0,11 % 14,56 94,21% 12 € 66
Total 0,89 % 17,97 85% 12 € 33
Source : Tableau réalisé sur base de I'audit fileart systéme des titres-services pour les emptasrvices

de proximité

Le cumul de subsides par certaines organisationgspivant une mission spécifique,
d’'insertion en particulier, a conduit le secteurv@ra but lucratif a dénoncer une
« concurrence déloyale » et une « sur-subsidiatiole certains opérateurs, notamment du
secteur de I'’économie sociale. Ainsi, dans sa mnisda Fédergon (fédération des partenaires
de I'emploi - dans les faits, il s’agit de la fédigon des entreprises commerciales actives dans
le dispositif «titres-services ») affirme qu’elledéfendra la plus-value du secteur
commercial notamment la qualité du service gargati une saine concurrence commerciale.
Par ailleurs, une attention particuliere sera parté@ certains systemes de sur-subsidiation
appliquée par certains acteurs (publics ou semiliggbet qui peuvent créer une concurrence
déloyale envers les entreprises commerciafésBourtant, plutét que de considérer que tous
les opérateurs « titres-services » développentnu@mme activité sanctionnée par une « saine
concurrence commerciale », on pourrait considéwercgrtains opérateurs, en particulier ceux
des secteurs a but non-lucratif, fournissent, ésomad’'une mission spécifique d’'aide a
domicile ou d’insertion, une contribution a lI'inéérgénéral a travers la production d'impacts
collectifs. Dans ce cas, les ressources publiqgee®yees a certains opérateurs a but non-
lucratif témoignent simplement de I'adhésion etsdutien des pouvoirs publics a la mission

d’intérét général poursuivie. Cela conduit donemettre en question I'argument de « sur-

% Taux de formation = nombre d'heures de formatiommbre d'heures payées.

2" Taux d'encadrement = nombre de travailleurs estiervices » en ETP / personnel d'encadrementen E
8 Co(it Salarial par heure payée = co(t salarial thta travailleurs « titres-services » / nombreudrls payées.
29 Cfr les missions des services aux particulierdessite de Federgon : http://www.federgon.be
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subsidiation » et de concurrence déloyale, commsufggére J. Gadrey (2004) sikune
[entreprise de I'économie sociale et solidaire] effiectivement en concurrence, pour le type
de service qu’'elle rend, avec une ou des entrepisées lucratives, la seule justification
gue l'on puisse trouver pour lui attribuer certairrvantages sans remettre en cause la
« loyauté de la concurrence » se trouve dans ferie constatable de contributions a
l'intérét général que ne fournissent pas, ou madmesn, les entreprises privées [a but

lucratif] ».

Dans ce contexte, il convient d’analyser si lesnpeees évaluations de performance ont
permis de mettre en exergue des indicateurs lémitimn cumul de ressources publiques. Au
niveau de I'évaluation fédérale annuelle du digjfosititres-services », méme s'il n’est pas
aisé de tirer des conclusions définitives, il estgible de noter certains résultats significatifs,
sur base des quelques tableaux synthétigues péésamdessus. Si, au niveau des
réalisations l'intérim en particulier, et le secteur privé @t ltucratif de maniere plus générale,
sont a la base d’'une part tres importante de latioré d’emploi, lintérim se distingue par
une moindre qualité de ses résultats en ce quiecnadesmpacts directs et collectifges a la
gualité¢ de I'emploi : peu de contrats a durée iaéinée offerts, des temps de travalil
restreints (moins d’un 1/3 temps) et une absenderdeation et d’encadrement dans pres de
la moitié des structures. Sur ce dernier critempoms que les communes, les ALE et les
personnes physiques présentent des chiffres sieslaC’est le secteur de l'insertion qui, sur
base de ces quelques criteres, présente les meiltésultats. Etant donné ces quelques
indicateurs et le profil des travailleurs engagésctroi de fonds supplémentaires aux
organisations qui ont fait de I'insertion un derkewbjectifs prioritaires ne peut pas étre

d’emblée qualifié de « sur-subsidiation ».

Dans le méme sens, l'audit financier de PriceWatgsbCoopers indique que des types
d’organisations poursuivant certaines missions ifipges nécessitent des subsides
supplémentaires, afin d’assurer leur survie. Pleeuas, I'audit poursuit en montrant que ces
mémes prestataires, au premier rang desquels oouvetles entreprises d’insertion, se
distinguent tant par leur formation que par lewxtd’encadrement, si bien que ces subsides
apparaissent comme Iégitimes. L’audit reconnaitilldias la «finalité sociale » des
entreprises d’insertion« [les données] indigquent clairement que les enises d'insertion
consacrent beaucoup plus de temps (et donc de)aolitccompagnement et a la formation

de leurs travailleurs « titres-services ». Dansazalre, il faut toutefois tenir compte de la
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finalité sociale d'une entreprise d’insertion. Cemtreprises occupent des profils qui
nécessitent plus d’accompagnement et de formaRan.ailleurs, elles obtiennent souvent
pour ces travailleurs des montants plus élevés dlaadre des mesures pour I'emploi [...].
Bref, on peut dire que ces entreprises recoivens @l'interventions mais qu’elles en ont
besoin pour assurer I'accompagnement et la fornmatsmpplémentaires requis par ces
travailleurs» (PriceWaterhouseCoopers, 200FFgst a ce titre intéressant de noter que I'audit
financier a donné lieu a un communiqué de pressdegoministre fédéral de I'emploi de
'époque, qui préconisait une valeur d’échange dre-service plus élevée pour les
organisations proposant une formation a leurs titauss, offrant a ces derniers des contrats a
durée indéterminée et engageant des demandeurldieparticulierement précarisés :
« C'est pourquoi le ministre Vanvelthoven juge imgottde faire une distinction, quant a la
valeur d'échange, en fonction du type d'entrepaselu type de travailleurs occupés. Les
entreprises qui proposent un vaste programme dmdbon a leurs travailleurs doivent
bénéficier d'une valeur d'échange plus élevée gllescqui n'y consacrent aucune attention.
[...] Le ministre Vanvelthoven réitere sa propositisisant a également opérer une
distinction entre les entreprises « titres-servisesfrant principalement des contrats a durée
indéterminée et le secteur de l'intérim qui propssegout des contrats a durée déterminée »
(Communiqué de presse du ministre Vanvelthovenderta présentation de l'audit financier
du systeme des titres-services, 16/07/2007).

Sur base de ces différents rapports, les subsittesyés aux organisations poursuivant une
mission d’insertion semblent donc, en partie aunsopouvoir s’expliquer par une meilleure

qualité d’emploi et par la mise au travail de tifigars plus fragilisés. Il manque cependant
une série d’indicateurs pour affiner davantageacsnnement. L'audit, en particulier ne met
en relation que quelques dimensions de la perfacmanec les ressources. Deés lors, il n’est
pas possible de trancher définitivement la questiane éventuelle concurrence déloyale et
d'une sur-subsidiation. Il n'est, en effet, pas @acpossible d’'écarter a ce stade qu’'une
mauvaise gestion de certaines organisations pagaement étre a I'origine d’'une partie de

leur besoin de subsides supplémentaires.
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4. VERS UNE MEILLEURE APPREHENSION DES PERFORMANCES
COMPAREES

Les évaluations déja réalisées ont permis de metir@xergue des différences entre les
prestataires. Cependant, des efforts sont nécesgadur dresser un tableau comparatif plus

complet et plus lisible des performances des osgdions.

4.1. D’AUTRES DIMENSIONS DE LA PERFORMANCE

Au niveau des dimensions prises en compte parvakiations, force est de constater que
celles-ci se sont largement focalisées sur lescespigs a I'emploi. Les critéres liés a la
gualité des services prestés sont plus sporadiqugmie en compte et rarement ventilés par

type d’organisation.

Cette situation tient essentiellement au fait quelispositif « titres-services » est avant tout
considéré par les mandataires publics comme uriggpel de I'emploi. L’objectif central,
rappelons-le, était de créer 25.000 nouveaux esgloiquatre ans, dans un contexte marqué
par un chdbmage persistant et par un recours gusigirsatique au travail au noir dans le
champ de I'aide ménagere en Belgique. La loi del2D0origine des titres-services prévoit
d’ailleurs que I'évaluation annuelle du dispositifitres-services » porte suies effets sur
'emploi de la mesure « titres-services », le cgldbal brut et net de la mesure (...), les
dispositions spécifiques relatives au contrat davail « titres-services », les conditions
salariales et de travail applicables dans le systétas titres-services@dea Consult, 2007).
Les évaluations portent donc fort logiquement ggslégment sur le nombre d’emploi créés et
sur leur qualité. Le type de commanditaires deéwduations est révélateur de cet objectif
prioritaire. Ainsi, I'évaluation annuelle est effeée a la demande du Service Public Fédéral
Emploi, Travail et Concertation Sociale et non dda demande du SPF Santé publique ou de
la Sécurité sociale, ni a la demande d’'un organisievant des entités fédérées en charge de
l'aide a domicile. De méme, I'étude réalisée en@@a@ar Sonecom pour le compte de la
Région wallonne a été commanditée par le Ministeel’'Bconomie, de 'Emploi et du
Commerce extérieur et porte le titre évocateuEtude évaluative concernant I'emploi dans
le cadre du dispositif « Titres-services » au sieig entreprises agréées en Région wallonne ».
Le rapport rappelle d’ailleurs dans son introduttiue I'étude menée vise a connaitia «
situation exacte de I'emploi créé en Région wallograce au dispositif « Titres-Services

Il n’est donc pas surprenant que la recherche peehe pas ou peu sur les aspects liés a la
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gualité des services prestés par les organisatiengature différente. Enfin, le récent audit
financier du systéme « titres-services », réaleeRyiceWaterhouseCoopers, a également été
commandité par le Service Public Fédéral Emplayail et Concertation Sociale.

Pourtant la prise en compte des impacts directsolectifs lies a la qualité des services
prestés se justifie également. La loi a 'origires ditres-services fait explicitement mention
de différents objectifs poursuivis par le dispdsifi coté de la création d’emplois et de la
réduction du travail au noir dans le champ de €aménagere figure, en effet, I'objectif de
développement de l'offre de services de proximiitgs aspects lies a la qualité du service

pourraient donc également étre pris en compte.

On pourrait certes invoquer letrade-off »qui existe parfois entre la création d’emplois de
gualité et l'offre de services performants, puisqdans certains cas, des criteres liés a la
qualité des services, tels que la flexibilité de derniers par exemple, ne peuvent parfois étre
améliorés qu’au détriment de la qualité de I'empbair exemple, via des prestations en soirée
ou en week-end. Mais au-dela de cet aspect, la a@gon des performances des
organisations sur base des services prestés, sbjgm®n se basant sur I'avis des utilisateurs,

semble tout de méme pertinente.

En premier lieu, il s’agit bien évidemment de vair les divers types d’'organisations
répondent aux besoins des utilisateurs et il coivdenc de mieux appréhender les impacts
directs pour les utilisateurs. Mais des impactdectifs liés a la mise a disposition des
services de type ménager peuvent également étreemvant et il serait intéressant de

comparer les apports des divers prestataires sanse

Quelgues pas ont déja été faits en ce sens pussjuapports d’ldea Consult font état de trois
types de plus-values sociétales (d’impacts cofctipremiérement, il existerait une plus-
value au niveau de la vie quotidienne, puisquedpasitif permettrait de mieux équilibrer
travail et famille». Le rapport 2007 mentionne qude«nombre d’utilisateurs atteint un
sommet vers I'age de 35 ans (age auquel de nomhpexiiculiers constituent une famille

avec un ou plusieurs jeunes enfants)

Deuxiémement, le titre-service permettrait de prowoir I'équité au sein de la société et

améliorerait le fonctionnement du marché du travaihsi, « grace au systéme des titres-
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services, les deux partenaires peuvent travaili@rt¢mps pleinp (Idea Consult, 2007),
puisque, en leur épargnant certaines tdches mésager leur incombe encore fréquemment,
le dispositif « titres-services » pourrait permetaux femmes de participer davantage au

marché du travail.

Troisiemement, le titre-service permet a certaiiissateurs de «ester plus longtemps dans
leur environnement familiat. Ainsi, cette politique publique contribuerail anaintien a
domicile des personnes ageées. Selon Idea Condultjlisation [du titre-service] diminue
avec I'age jusqu’a un age ou l'aide dans le méndg@ent une nécessité pour bon nombre de
personnes. L'utilisation atteint un nouveau sommet environs de 75 ans, aprés quoi elle
diminue». Notons par ailleurs qu’un utilisateur actif dupis a 60 ans ou plus, 8% des
utilisateurs ont 80 ans ou plus, et 52% des utdigad considérent que le motif selon lequel ils
«ne peu[ven]t plus effectuer physiquement certaiaelses» est trés important ou important.
Du point de vue des utilisateurs vulnérables, destpersonnes agées, le service d'aide
ménagere ne revét pas uniguement un caractéreidaehmais aussi, potentiellement,
préventif et relationnel. En effet, pour ce typatiisateurs, les services ménagers ne doivent
pas étre considérés comme une « aide mineure s,kigg comme un service permettant, s'il
est presté de maniére réguliere par une persoraldi@g a la fois de prévenir et d’identifier
des besoins plus importants de ['utilisateur eniénatd’aide a domicile (Netten Aet al,
2005). Par ailleurs, puisque certains utilisatetast particulierement les plus vulnérables et
ages, sont présents lors de la prestation degasgri faut également relever la dimension

potentiellement relationnelle de ces derniers.

Le caractere éventuellement préventif et relatibrdes services ménagers offerts a des
personnes vulnérables renforce la nécessité dedngrean compte les performances des
organisations en termes de qualité de serviceseetethtion aux utilisateurs (Jetté &
Lévesque, 2003; Laville & Nyssens, 2001). Il comvjesn particulier, de veiller & une bonne
articulation de tous les services ayant trait &éaa domicile pour favoriser le maintien au
domicile de personnes dépendantes. Il est dongatrdi@valuer si les travailleurs « titres-
services » ne sont pas, dans les faits, amenésstepdes taches pour lesquelles ils ne sont

pas qualifiés et qui relevent d’autres métiers mecs, tel que celui d’aide familiale, presté au
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sein des « services d’aide aux familles et auxgoerss agées » agrées par les politiques

régionales d’aide aux personnes.

Ces diverses plus-values sociétales devraient ameseévaluations futures du dispositif
« titres-services » a comparer les performance®gsisations tant sur les dimensions liées
a la qualité du service, que sur les dimensiortemnes de qualité d’emploi. Les composantes
liées a I'évaluation des besoins de Il'utilisateuta fiabilité du service et a la satisfaction des
utilisateurs, déja présentes en partie dans lgsortgy devraient, au minimum, étre ventilées
par type d'organisations. Les composantes lieesaccdssibilité du service a tous les
utilisateurs, a la flexibilité du service, a I'’éuation des prestations et a la protection du client
qui ne sont, quant a elles, jamais abordées dansévialuations, devraient également faire
I'objet de davantage d’attention et les résult@graient également étre présentés de maniére
ventilée. Enfin, des informations au sujet du pradis utilisateurs selon le type de prestataires
devraient aussi étre récolées, par exemple, emracoa des indicateurs au sujet de I'age, du
revenu ou encore de la situation familiale et msifennelle des utilisateurs. Ces différents
éléments sont nécessaires afin de déterminer sypende prestataire offre une meilleure

qualité de service ou rencontre mieux les enjelirdtifs cités ci-dessds

A partir des différents éléments présentés jusguiicus avons construit la grille d’analyse
suivante qui reprend les différentes dimensiondadperformance sur base de laquelle les

organisations de nature différente devraient iddale étre comparées a l'avenir.

% pour autant qu'il existe des différences entreptestataires. Ce qui ne peut étre exclu tant queilfe étude
n'a pas été réalisée. Au niveau de l'articulatiotre différents services d'aide a domicile, il patticulierement
intéressant de se pencher sur les modus operasdC@AS et des ASBL opérant a la fois dans le chdewp
titres-services et dans d’autres services liéaidd’a domicile. Voir a ce sujet Vermer, Nassabtyssens 2008
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Tableau 6 : Dimensions de la performance des prestares dans le champ de l'aide a

domicile

Réalisations

Nombre d'utilisateurs, de titres échangés, d’engptoées

Impacts directs
pour les

utilisateurs

Qualité du service (évaluation des besoins ddiateur, accessibilité dy
service a tous les utilisateurs, flexibilité duvses, fiabilité du service,
protection des utilisateurs, évaluation des priestat satisfactions des

utilisateurs vis-a-vis des taches prestées, ...)

Impacts directs

Qualité de I'emploi (durée des contrats, duréerauail, morcellement de

pour les taches, rémunération, formations...)
travailleurs
Meilleur fonctionnement du marché du travail, meaile adéquation entr
vie privée et vie professionnelle, adéquation duise presté au profil de
(I:r(:llrei:itfz I'utilisateur, équité, cohésion sociale, impact leubudget public (lié a la

différence entre le colt et le bénéfice en terneaedtrées fiscales et

sociales et de dépenses évitées).

D

4.2. DES INDICATEURS DE PERFORMANCE SYNTHETIQUES

Au-dela des diverses dimensions qui devraient étmavertes lors des comparaisons de
performance, la question de la maniére de compesgrerformances se pose également. En
effet, tant les rapports annuels fédéraux queppau effectué pour le compte de la Région
wallonne établissent des comparaisons entre omjgons sur base d’indicateurs considérés
de maniére isolée. Ces derniers ne sont pas sig@théu pondérés d’'une quelconque maniére
et ne sont pas directement mis en relation avecréssources et/ou les colts des

organisations. Etant donné le nombre d’indicatelifférents, les résultats présentés dans les

différentes études susmentionnées sont, des lots/est peu lisibles. Il est des lors

extrémement difficile de se prononcer quant auXoperances relatives des différents types

d’organisations.

Cette situation peut s’expliquer par plusieursaass Premierement, et en ce qui concerne les

rapports annuels d’évaluation, la comparaison ég®pnances n’est pas a proprement parler

prévue dans la loi. La présentation d’indicateues)tilés par différents types d’entreprises,
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n'est qu’une étape intermeédiaire pour calculerrisultats en termes d’effets d’emploi, de
contrats offerts ou de conditions salariales. Hasula maniére de synthétiser, voire
éventuellement d’agréger les différents indicateqaeat poser probleme. Comme lindique
Marée (2006), avec l'approche des indicateurs, esih[...] rapidement confronté a la
nécessité de devoir combiner entre elles plusieur®rmations chiffrées non
« homogénéisables », c’est-a-dire non convertidfess une unité de mesure unique, ce qui

pose de délicats problemes de pondération ».

Différentes pistes existent toutefois qui permdttda répondre, en partie, au manque de
lisibilité des évaluations existantes. Ces pista®rg d’ailleurs exploitées dans une étape
ultérieure de notre projet de recherche. Il est ttabord possible de réduire la quantité des
indicateurs de performance en optant pour des semlyultifactorielles. Celles-ci permettent
d'obtenir des représentations graphiques qui doesti le meilleur résumé possible de
diverses données. Plus particulierement, 'anadyseomposantes principales (ACP), pour les
tableaux de variables quantitatives et I'analyse@respondances multiples (ACM), pour les
tableaux de variables qualitatives semblent les pllequates. L'ACP présente un ensemble
réduit de variables non-corrélées, combinaisoréalnes des variables initiales résumant avec
précision les données. L’'ACM, quant a elle, analgse associations entre les différentes
modalités des variables. Dans les deux cas cepenldatisibilité accrue s’effectue au
détriment d’'une certaine perte d’information. Pidlears, si les ressources et/ou les colts des
diverses organisations sont disponibles, d’autrertiques pourraient permettre de traiter les
données. Le récent audit financier offre, dans @etexte, un premier effort en vue de
connaitre ces données crucidle®e telles informations permettront alors de corapées
indicateurs de résultats et les ressources, pammee en utilisant la méthode Data
Envelopment Analysis (DEA). Cette méthode utilises dechniques de programmation
linéaire, afin de construire une frontiere de piddun, représentant les « meilleures
pratiques », en matiére d’efficience technique.ni&thode DEA examine, dans un premier
temps, la combinaison qui existe entre inputs ¢puds et tente d’identifier la relation qui

produira le maximum d’outputs pour un minimum dumg (Jacobs, 2001). Dans un second

1 Etant donné la structure utilisée pour le questine, une vérification des données est théoriqueme
réalisable au moyen des comptes annuels. Ceperttlang part, cette vérification n'est possible queeir les
organisations tenant une comptabilité séparée lpour activité « titres-services ». D’autre paréme pour ces
prestataires qui ne représentent qu’'une minoriggadganisations opérant dans le champ des titregss, les
données fournies n'avaient pas encore été vérifiegdses données demandées ayant trait a 2006, il s’agit
généralement de chiffres non audités. Au momehegguéte, la plupart des entreprises étaient datefn train

de boucler leur exercice comptabléPriceWaterhouseCoopers, 2007). En conclusiorredanstitution des
ressources pourrait présenter quelques erreurs.
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temps, les différentes organisations sont compa&egtte frontiere, ce qui permet de

déterminer leur niveau relatif d’efficience.
4.3. UNE CATEGORISATION PLUS FINE DES PRESTATAIRES

Enfin, la typologie utilisée par les rapports exigt devrait étre reconsidérée. Les distinctions
opérées entre organisations ne permet, en effet, dea différentier suffisamment les
prestataires selon les missions qu’ils poursuiMestagréments et donc les ressources dont ils
peuvent bénéficier. La comparaison de la performatda mise en rapport de cette derniere
avec les ressources mobilisées gagnerait donc sdnilité avec l'adoption d'une autre
typologie. Nous proposons ainsi de trier 'ensend®e prestataires agréés sur base de leur
statut juridique, du secteur auquel ils appartiahiiéconomie sociale, privé a but lucratif et
public) et de la mission poursuivie. Dans ce cadoeis avons alors opté pour la typologie
suivante qui crée sept catégories d’organismedgteg®slLa répartition entre prestataires a

ete effectuée sur base des 1762 sieges d’expimitegcensés au 30 juin 2006.

Tableau 7 : Typologie des prestataires « titres-seices »

o o Nombre de
Categorie Définition )
prestataires

3 _ Prestataires agréés « titres-services » qui appadnt au
Economie . ) o .
. tiers secteur et poursuivent une mission d’'inserdi@n
sociale , _ o o 111
. . public de travailleurs précarisés, le plus soueéree par
d’insertion ) o
un agrément spécifique

3 _ Sections « sui generis » de prestataires de typdkc »
Economie o
. (comme un CPAS, une mission locale, une communeu.|) 0

publique o ] . o 342
dont la proximité avec les pouvoirs publics locaskaveéree

174

d’insertion
(ASBL para-communale, Agence locale pour I'emplai),

o Prestataires appartenant au secteur prive a beiucoatif et
Associations o . o
dont la mission d’aide aux personnes est avérearpar
d'aide aux ] _ . o ' 157
agrément, essentiellement de « services agréaediaix

personnes _ .
familles et aux personnes agées »
Initiatives Prestataires appartenant au secteur public et@aomssion 77
publiques d’aide d’aide aux personnes est avérée par un agrément,
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aux personnes | essentiellement de « services agréés d’aide auldarat

aux personnes agées »

Secteur de | Opérateurs du secteur privé a but lucratif qui smiifs dans i
lintérim le secteur de l'intérim

Secteur privé a ) o o
_ Opérateurs du secteur privé a but lucratif, a lesion de
but lucratif hors . . o 427
ceux qui sont actifs dans l'intérim

intérim
Autres Prestataires issus du secteur privé a but nontilidoat la
initiatives mission, qu’elle soit d’aide aux personnes, d’itisarde
d’économie travailleurs peu qualifiés, ou autre, peut difeailent étre 120
sociale identifiée sur base des informations disponibles
Total 1.762

Source : Répartition effectuée a partir des don@¢EM et ACCOR au 30/06/2006

Il est toutefois possible que des differences emisencore entre prestataires d'une méme
catégorie, notamment si I'on considere les aspégi®naux. Cependant, cette catégorisation
nous parait plus adaptée afin de mettre en reldésressources publiques mobilisées au
regard des différentes dimensions de la performdaserganisations.

CONCLUSION ET PERSPECTIVES

En instituant un quasi-marché dans le champ ddd’a domicile de nature ménagere, le
dispositif « titres-services » a mis en concurredes prestataires de type différent. Des
évaluations pertinentes du dispositif doivent d@s tenter d’appréhender les performances

respectives des différentes catégories de prastatai

Certes, divers travaux ont déja pu, en partie, ddyocette question et notamment suggérer
gue les subsides additionnels octroyés a certaipsst d’'organisation, essentiellement

d’insertion, n’étaient pas superflus, étant dorméualité des emplois qu’elles créent et les
impacts collectifs qu’elles sont susceptibles dardyer a ce niveau. Cependant, a I'avenir,
afin d’étre plus completes, les évaluations comptates différents types de prestataires
devraient également se pencher sur d’autres dimenisie la performance, liées a la qualité
des services prestés. En outre, il serait inténésgda recourir a d'autres méthodologies

engendrant des résultats plus synthétiques afimmmoent d’accentuer la lisibilité des
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évaluations et des comparaisons. Par ailleurs, dfaifiner les résultats des études
comparatives, il semble pertinent de se baser seircatégorisation plus fine des prestataires
afin de rendre compte des missions gu'ils poursiiee des agréments et donc des ressources

dont ils peuvent bénéficier.

Dans cette optique, une enquéte approfondie aéété&sdée dans le courant de 2007 aupres
d'un échantillon de soixante organisations. Cettgquéte fondée sur les dimensions de
performance définies dans le tableau 6 vise a madse des indicateurs sur la qualité du
service, sur le profil des utilisateurs, sur lalgéale 'emploi et sur le profil des travailleurs
engagés. Pour chacune de ces dimensions, nousorevainsi disposer d'une série
d’'indicateurs de performance, que nous tenteronssydghétiser au moyen d’analyses
multifactorielles. Par ailleurs, pour chacune dategories de notre typologie, nous tenterons
d’identifier une structure «type » de ressourceslee colts. Dés lors, nous mettrons en
relation les ressources publiques mobilisées awex différentes dimensions de la
performance. Ce sont la les objectifs d’'une étdiggieure de notre recherche.
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