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Par lettre du 5 juin 2014, le Ministre de I'Econeneit des Consommateurs de I'époque, Johan Vande
Lanotte, a demandé a la Commission des clausesvabu$effectuer une radioscopie approfondie
des clauses figurant dans les contrats d’aide-né&aalps entreprises de titres-services.

Divers signaux émis par le SPF Economie montrera&ereffet que différentes clauses appliquées par
les entreprises concernées peuvent étre problfumati Le Ministre cite notamment le régime de
responsabilité en cas de dommage aux biens ouldawdomicile du consommateur, le ‘régime des
absences’, et le régime de la liste des produés Bsquels I'aide-ménagere doit travailler.

Conformément a l'article VI.82, alinéa 1an fine, du Code de droit économique, le caractere
éventuellement abusif des clauses ou conditiongambinaisons de clauses et/ou conditions est
apprécié en tenant compte de la “nature des psid&ibur ces raisons, avant d’en arriver a I'aralys
proprement dite des contrats examinés par la Cosionisnous allons d’abord examiner de quelles
entreprises il s'agit (le ‘marché concerné’). Eiesuil convient également de tenir compte de la
Iégislation applicable en matiere de titres-sewvickes entreprises qui offrent, via les titressees,

des aides a domicile ou des taches a caractéregeratha@ivent étre agréées et respecter des corslition
et regles légales déterminées.

Le présent avis examine donc les clauses et condifjou combinaisons de clauses et conditions)
dans les contrats entre une ‘' entreprise’ et umsommateur de titres-services’ (consommateur).
L’intention est ici de vérifier s'il est questior @¢lauses abusives.

La notion utilisée ici d’entreprise de titres-services ci-aprés pour cet avis: « |’ entreprise » -
concerne “toute personne physique ou morale dactivité ou I'objet consiste au moins partiellement
en la prestation de services ménagers contre patedeetitres-services”. Pour I'exécution de ces
taches, une entreprise fait appel & des travesligu’elle engage, ici appeléailde-ménagére Le
consommateur (du titre-servicégsigne toute personne physique qui utilise lesstiservice pour des
travaux ménagers.

En plus de I'entreprise et du consommateur, iEgalement la ‘société émettrice’. C’est la socigté
émet les titres-services. Comme la société érpethriintervient pas dans la relation contractuelle
entre ' entreprise et le consommateur, cette @artist pas prise en compte dans cet avis.

! La loi du 20 juillet 2001 visant a favoriser le développement de services et d'emplois de proximité ( M.B. 11
ao(t 2001) définit I’ entreprise comme “toute personne physique ou morale dont I'activité ou I'objet consiste
au moins partiellement en la prestation de travaux ou services de proximité (art. 2, 5°), et les ‘travaux ou
services de proximité’ comme « les activités marchandes ou non marchandes, créatrices d'emploi, qui visent a
rencontrer des besoins individuels, personnels ou familiaux dans le cadre de la vie quotidienne et qui
concernent I'aide a domicile de nature ménagere » (art. 2, 3°).



Chapitre 1er. Le marché concerné et la législation spécifique au
secteur

1. Le marché concerné

Le type d’entreprises qui offrent une aide pous travaux ménagers contre paiement de titres-
services est trés divers: en plus des sociétés eociates et des personnes physiques, il s'agit
également des agences d'intérim actives sur cehmatcaide pour des travaux ménagers contre
paiement de titres-services peut également étrersfgppar les mutualités, les ASBL, les agences
locales pour I'emploi, les communes, les CPAS, eni | entreprises d'insertion ( entreprise qui a
pour finalité sociale linsertion socioprofessiolimede demandeurs d'emploi particulierement
difficiles & placer, par le biais d'une activitégteduction de biens ou de services). Dans tosIS&s,

il s’agit d’exercer une activité économique et lestités prestataires de services doivent étre
considérées comme une entreprise au sens del€drl.1° du Code de droit économique.

Dans sa sélection d’'un échantillon représentati¢a®@litions, la Commission des clauses abusives a
tenu compte de ces différents types d’acteursesomarché.

2. Apercu succinct de la Iégislation applicable ematiere de titres-services
a. Législation actuelle et transfert de compéterickssuite de la sixieme réforme de I'Etat

En ce qui concerne I'offre de services ménagersreqraiement de titres-services, les textes Iégaux
suivants sont d’application :

- Loi du 20 juillet 2001 visant a favoriser le déymb@ment de services et d'emplois de
proximité&;

- L'A.R. du 12 décembre 2001 concernant les titresises’;

Il convient cependant d'ajouter directement queecetatiere concerne des compétences qui ont été
transférées le ler juillet 2014 par la sixiéme m@&#® de I'Etat a la Région flamande, a la Région
wallonne, & la Région de Bruxelles-Capitale et@danmunauté germanophdne

Les Régions disposent désormais de la compétenidakive, de la compétence de contrble et
d'inspection, de la compétence en matiere d’agréreemnle la pleine autonomie budgétaire. Elles
peuvent supprimer la législation existante, la ciétep, la modifier ou la remplacer. Les Régionstson
également compétentes pour les mesures fiScales

Ces compétences connaissent une exception impartamtrégime relatif au droit du travail, comme
celui concernant les conditions de travail, reste gompétence fédérlleLe régime relatif aux

2MB 11 ao(t 2001

¥ MB 22 décembre 2001

4 Voir article 6, 8%, IX, 8° de la loi spéciale de réforme institutiefies du 8 aolt 1980. Voir
http://www.dienstencheques-rva.be/regionalisatieir égalementvww.vdab.bewww.actiris.be
www.bruxelles-economie-emploi.pgww.forem.be www.emploi.wallonie.bewww.ifapme.bewww.adg.be
> Exposé des Motifs de la Proposition de loi spédialative & la Sixiéme Réforme de I'Etat, 127.

8 Sur la base de l'article 6, § 1, VI, alinéa 5, ,1®8 la loi spéciale du 8 ao(t 1980 de réformsstutionnelles.




relations de travail entre le travailleur et lemntreprises agréées tel que réglé par la loi djui2ét
2001 continue en conséquence a s'appliquer de neainighangée

Une phase transitoire a cependant été prévue darprelle I'Office National de I'Emploi, sur la bas
du principe de continuité, reste chargé de I'exéoutle cette matiere jusqu’au moment ou la Région
est opérationnelle pour exercer cette compétence.

Pour le moment, rien n’indique que les aspectsraontels entre I'consommateur et I' entreprise
agréée seraient réglés difféeremment par les Rédiina Communauté germanophone) maintenant
compétentes.

b. Dispositions pertinentes relatives a la relatmmsommateur — entreprise agréée

En ce qui concerne la relation entre le consommateutitres-services et I'entreprise agréée, nous
pouvons renvoyer a l'article 6 de la loi du 20 Iptil2001 visant & favoriser le développement de
services et d'emplois de proximité.

Cet article énonce avant tout dans un premier alqmée la convention qui unit le consommateur a
'entreprise agréée est résolue de plein droit ([@Jque I' entreprise perd son agrément, ou (2°)
lorsqu'il n'y a plus d'émission de titres-servieegue le consommateur n'en posséde plus.

Le deuxieme alinéa énonce que le Roi peut déternesedispositions minimales qui doivent figurer
dans la convention qui unit le consommateur a tfepnise agréée, ainsi que le modéle de cette
convention.

Ce deuxiéme alinéa a été inséré par l'article 26adei du 30 décembre 2009 en vue de soutenir
I'emplof. La justification de cet ajout précise ce quistiTette mesure vise & garantir une meilleure
protection du consommateur. Jusqu’a maintenant d¢ation entre I'entreprise agréée et le
consommateur n'a jamais été réglementée. |l y @meant beaucoup de plaintes de consommateurs
qui sont liés & un contrat contenant des dispas#tidéraisonnables. Cette mesure vise a combattre
les abus des entreprises de titres-servicesgat#®des consommateurs.”

Pour autant que la Commission soit bien informé&ttecdisposition n'a pas encore fait I'objet de
mesures d’exécution.

L'arrété royal du 12 décembre 2001 concernanttiesiservices ne contient pas de dispositions
concernant la relation consommateur — entrepageé.

7 http://www.emploi.belgigue.be/detailA Z.aspx?id=58%7
8 M.B. 31 décembre 2009.
® Doc. Parl.,Chambre, doc. 52- 2307/001, p. 11




Chapitre 2. Analyse des conditions examinées

Les considérations de la Commission sont reprisegpres, par rubrique; elles sont suivies de
recommandations.

La Commission souhaite insister sur le fait quedesommateur n’est lié contractuellement qu’avec
I'entreprise et pas avec le travailleur lui-ménie consommateur est donc logiqguement le seul a
pouvoir intervenir auprés de I'entreprise en capdblemes lors de I'exécution du contrat d’aide-

ménagére au moyen des titres-services.

|. Généralités: clarté et présentation des contrats

Avant qu’'un consommateur ne soit lié par un cofftréientreprise doit lui fournir les informations
suivantes, d'une maniére claire et compréhensilée§ principales caractéristiques du produit, par
un mode approprié au moyen de communication utdtsau produit concerné (article VI.2, 1°, du
Code de droit économique, ci-aprés le CDE), ef(l2ras échéant) ses conditions de vente compte
tenu du besoin d'information exprimé par le consatenr et compte tenu de l'usage déclaré par le
consommateur ou raisonnablement prévisible (antiti2, 7°, du Code de droit économique, ci-aprés
le CDE).

Conformément a I'article. 1.1, 4°, un produit corapd les biens et les services, les biens immeubles,
les droits et les obligations. Les services propgs# une entreprise dans le cadre de la relaton d
titres-services sont des produits qui reléventafgplication de I'articleVI.2, 1° CDE.

Lorsque toutes ou certaines clauses sont écriges;lauses doivent étre rédigées de maniére efaire
compréhensible (article VI1.37, § 1, CDE).

1. Communication claire des principales caracifuss de la prestation de services

Comme I'a déja souligné la Commission dans plusielgrses avis, une communication claire sur les

prestations auxquelles le prestataire de servarggage est importante, non seulement pour arriver &
un ‘consentement’ adéquat sur ces prestations &t g@oi le consommateur peut s’attendre, mais

également pour I'appréciation du caractére abusifatauses contractueftés

La Commission a constaté que certaines entreptiéesvent clairement les différentes prestations
qui font I'objet du contrat et appliquent une grithoraire pour les prestations de leurs travadleur
D’autres contrats sont moins clairs en la matiéretipulent de maniere trop générale ce a quoi I
entreprise s'engage. Certaines entreprises defiprotéger le travailleur, décrivent en détaifjoe

ne fait pas partie de I'ensemble des taches.

1% 5'il s’agit d’un contrat & distance (art. VI.45sfivants du CDE) ou de contrats hors établisse(aentV1.64
et suivants CDE), les obligations d'informationegerites dans ces chapitres sont d’application.
1 voir notamment CCA 20cpntrat-type service d'avodap. 9 et CCA 26 (architectes), p. 12.



RECOMMANDATION N 1. DEFINITION CLAIRE DE [OBJET DU CONTRAT
L'objet du contrat doit étre décrit clairement :
- par une définition des ‘tdches ménageres’ a ézécu

- en formulant le cas échéant la liste des serdgekis avec indication du caractére exhaustif

ou non de I'énumération;

- en convenant expressément des jours, heuredafréguence;

- en convenant d'un schéma de travail, ce qui pgutoutre étre un moyen efficace (de
planification et d’évaluation des activités fréqtesfplus périodiques a exécuter, ainsi qu’un mgyen
d’évaluation des prestations effectuées ;

- il est également recommandé d’avoir un contaéalpble avec le travailleur (‘entretign
d'entrée’) et de parcourir ensemble les tAchegduear.

2. Rédaction des contrats examinés

L'obligation de clarté et de compréhensibilité i@et VI.37, § 1, CDE) concerne a la fois la lisitdil
formelle et la présentation du contenu.

En ce qui concerne la lisibilité formelle, la Conssion a de nouveau rencontré certains contrats qui
sont présentés dans un caractere si petit qu'uteréenormale n’est pas possible. La Commission
renvoie & ce sujet & I'obligation parfois imposé@asicertains pays pour certains contfatst aux
“bonnes pratiques” suivies dans certains sectesirgproduire les clauses dans un caractere minimal
afin de résoudre ce probleme.

En ce qui concerne la formulation claire du contdauédaction des contrats examinés varie d’'une
entreprise a l'autre. Certains contrats examinés brefs et clairs, d’autres contrats sont rédigs
maniére trop détaillée et contiennent des répattinutiles d’'une méme hypothése, alors que d’autre
contrats veillent surtout & la protection du triear et ne réglent presque pas les droits et atitigs

du consommateur.

La Commission a rencontré régulierement des disposi contractuelles, qui reprennent plusieurs
clauses distinctes dans une seule dispositionellEgest encore souvent reprise dans une dispositio
distincte sous une formulation légerement modifi@e telles clauses ne favorisent pas la
transparence et 'univocité.

Exemple:

Un contrat qui se limite a énoncer des rubriqgues saicune numeérotation des clauses énonce ce qui
suit :

« Le consommateur paie un titre service par hedfectiée. Le consommateur s'engage a ce que
toute heure prestée soit payée via les chéequesditrvice le jour méme de la prestation. Pour ceux
qui auraient malgré tout un retard de paiement, s\00us verrons dans I'obligation de réclamer le

prix Iégal par heure de retard du titre-service pdautes les heures de prestation excédant les 12
premieres ; soit 20,80€ par heure de retard (laeualdu titre est soumise a indexation). En cas de

12v/oir par exemple pour le crédit & la consommaginrFrance : article R.311-06 Code de la consommatio



non-respect de cette obligation, le présent corgrandra fin sans aucun préavis. Avant la remise de
chéques titre-service, le consommateur se doieslééater au jour de la prestation, de les signerda
les champs lui étant appropriés. Il va de soi guées titres-services ne sont pas a jour, aucun
remplacement ne sera possible. Toutes les heuestéms non payées resteront dues et devront étre
payées a la rupture de ce contrat, sous peine despde judiciaire. Tout litige sera tranché paisle
tribunaux compétents d’'Arlon ».

Cette disposition régle successivement les aspegtants : le paiement, ce qui arrive en cas de
paiement tardif ou de titre-service non valablenctent le titre-service doit étre complété, une stau
résolutoireexpresse et une clause attributive de compétence

Une telle clause est contraire a I'exigence deéletr de compréhensibilité (article VI1.37,% CDE):
sur la base de ces clauses écrites, il est impegsdur le consommateur d’avoir une vue globale
claire des conditions du contrat.

Parfois, une méme hypothése est réglée a difféesrohits :

Exemple :

“En cas de retard répété par le consommateur dangemise des titres services ou en cas de non-
respect de ses engagements financiers tant vis-algi I’ entreprise que de I'aide-ménagere,
I'entreprise se réserve le droit de mettre fin atéralement a la présente convention et de poursuiv
le consommateur devant le tribunal compétent.”

« En cas de non-respect de la présente conventiofepconsommateur, I' entreprise se réserve le
droit d’y mettre fin sans préavis, ni indemnitéanqui la concerne, le consommateur étant quant a
lui redevable d’'une indemnité équivalente & 4 seewmi calculée sur le prix de revient horaire
indiquée a Il'article... »

Les deux dispositions contiennent une clause résmuexpresse, I'une plus spécifiguement pour le
non-respect par le consommateur de ses obligafiiwasciéres, I'autre plus généralement pour toute
inexécution, avec indemnité stipulée.

Un tel double emploi complique non seulement idiligd des conditions générales mais débouche en
outre sur une imprécision inutile en rapport avecraméde contractuel lourd dans le chef de
I'entreprise (résolution).

Ensuite, il est recommandé, pour la transparenkzelisibilité nécessaires, de grouper les disjmrsst

qui reglent les mémes aspects. Ainsi, il est pa&fiér de grouper les dispositions concernant le
contenu de la prestation de services plutét qukeslelisperser dans différents articles. De méme, il
serait préférable de grouper dans une méme digpodds dispositions concernant la fin de la
prestation de services.

RECOMMANDATION R 2. CLARTE ET COMPREHENSIBILITE DECOMBINAISONS Df CLAUSES ET|
CONDITIONS

La Commission recommande tout d'abord que les atmtsoient rédigés dans un caractére tel et
structurés de maniére telle que le consommatauiss® connaitre ses droits et ses obligations de
maniére claire et compréhensible.

[72)




Ensuite, les dispositions contractuelles rédigéeisedt étre univoques : différentes hypotheses
doivent reprises dans des dispositions contraetualistinctes et il faut veiller & ce qu'une méme
hypothése, comme par exemple l'inexécution d’'unkgation, qui peut entrainer la résolution du
contrat, ne soit pas réglée difféeremment dans réifts articles des conditions contractuelles
applicables.

lI. Fixation du prix et de I'objet

1. Obligation de moyens vs. obligation de résultat

L'obligation de I'entreprise consiste a faire extécipar ses travailleurs des taches ménagéressaupré
du consommateur durant les moments convenus. Cahmessort de I'arrété royal du 12 décembre
20012 concernant les titres-services, ces taches mérsapéraent consister & nettoyer I'habitation,
laver le linge et repasser, parfois également fdee courses et préparer les repas, ou encore
transporter et accompagner des personnes a mobilitéte. L’article 2, 6°, et I'article 10bis, S5de

la loi du 20 juillet 2001 visant a favoriser le éfppement de services et d'emplois de proximité
énoncent a ce sujet quéehtreprise agréée garantit a I'consommateur latéuel la sécurité des
services”.

Dans les conditions examinées, ces obligations tarchef de I'entreprise sont parfois décrites
comme des obligations de moyens, ou il est stipalgénéral que 'aide aux travaux ménagers doit
étre de qualité et exécutée par des collaboratemnpétents :

EXEMPLES :

Exemple 1

« L'entreprise sera tenue a une obligation de meyen ce qui concerne la réalisation de la
prestation décrite a la présente convention aing dans le cahier des charges, notamment en termes
de niveau de prestation, de fréquence et d’hordires

Le présent contrat implique pour I'entreprise uobligation de moyen. A ce titre, I'entreprise
s’engage a assurer des prestations de qualité renett place pendant toute la durée du contrat tous
les moyens nécessaires a I'évaluation et la potgsigsdits résultats. »

Exemple 2

« L'entreprise veille a une exécution de qualigy pes collaborateurs compétents. Un plan de
qualité est établi et sera suivi par I' entreprisie services. Le consommateur aura I'occasion ile fa
part au responsable de I'entreprise de service aigtet plainte ou mécontentement au sujet du
travailleur. Il pourra, dans ce cas, si plusieuentatives d’améliorations ne portent pas leurstéui
étre remplacé par un autre travailleur convenanvalatage. En tout état de cause, le consommateur

13 M.B. 22 décembre 2001. Une différence doit étite fantre les activités réalisées au lieu de résieelu
consommateur et les activités réalisées en dehdiswlde résidence du consommateur.



et I'entreprise de service tacheront de s’entendfiie que le travailleur qui convient puisse rester
chez le consommateur comme travailleur attitré ».

Exemple 3

« Le client est au courant que I'organisation duvgse souhaité dépend de la disponibilité locale du
personnel.

Il s’agit d’une obligation de moyens et pas d’'uidigation de résultat.”
COMMENTAIRES :

Dans le cadre de la limitation de responsabilitécas d’'inexécution d’'une obligation, est surtout
problématique I'énonciation générale selon laquiélentreprise n’est tenue qu’a une obligation de
moyens. Une telle énonciation générale donne tasgon de couvrir 'ensemble des obligations
auxquelles I'entreprise est tenue et qu'elle ex@@u moyen des prestations de son travailleur.
Comme il apparaitra ci-apres, I'offre de servicaide-ménagere comporte les aspects suivants : (1)
prester le nombre d’heures fixées aux moments cars/g2) la qualité proprement dite des services
exécutés et (3) I'obligation pour I'entreprise janiser I'aide-ménagere convenue en compensant le
mieux possible les absences du travailleur désifrest évident que 'aléa, I'obtention du résultat
varie pour chacun de ces trois aspects selon laende I'obligation envisagée.

La distinction entre une obligation de résultatupe obligation de moyens peut surtout avoir des
conséquences sur la charge de la preuve si I'dldiga’est pas exécutée ‘comme il se doit’.

Le fait de venir au rendez-vous (1) (aux momemnésfi sauf la procédure d’absence convenue) est
évidemment une obligation de résultat, mais (2remui concerne la qualité de I'aide aux travaux

ménagers, il s’agit d'une obligation de moyens demespect est a déterminer a I'aide du critere de
‘la personne normalement prudente et diligente gdadans les mémes circonstances’. La

Commission estime que ce critere implique que lasocmmateur peut attendre une formation

minimale des travailleurs engagés par I’ entreprise

Il semble normal que le consommateur qui n'est gtisfait des prestations effectuées dans des
situations normales ne puisse pas exiger directelmeemplacement par un autre travailleur et €oiv
accepter que l'aide-ménagére désignée puisse adaecution de ses taches. Ce n'est que si ces
adaptations ne fonctionnent pas selon les atteufes autre travailleur sera désigné.

Le deuxiéme exemple laisse cependant entendre aartdé’une lecture objective que le
consommateur doit se plaindre plusieurs fois dgualité de I'exécution de l'aide aux travaux
ménagers (laver, nettoyer, repasser) avant d'étiendu par I'entreprise et que I'entreprise lemit
par conséquent trop sa responsabilité de cetteenearll peut ainsi étre question d’une limitation
‘inappropriée’ de responsabilité au sens de I'etid.83,30°, CDE. En ce qui concerne la qualité du
service presté, il faut en outre au moins prévaie yprocédure objectivable pour constater les
manquements.

En ce qui concerne le troisieme aspect, I'obligati@cessaire pour I'entreprise de titres serviees d
faire concorder au maximum la demande et I'offrelets’organiser au mieux pour remplacer les
absents, la Commission reconnait que la mesureldquslle le remplacement et I'intégration d’'un
autre travailleur peut étre prévu doit étre ap@@an tenant compte de « I'état du marché » dans
cette région déterminée. Si un travailleur doit &emplacé, le consommateur doit accepter une
certaine flexibilité en ce qui concerne une modifien possible du schéma de travail s'il est
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impossible de s’en tenir a I'horaire convenu. D&ess conditions générales, il faut appliquer une
réciprocité et les annulations imprévisibles daosmmmateur ne doivent pas étre réglées de maniére
stricte".

2. Le ‘prix’: facturer des frais supplémentaires ?

Dans son analyse, la Commission a pu constatedesidrais supplémentaires sont souvent stipulés
en plus de la rémunération au moyen de titress\pour les travaux ménagers.

Souvent, il est simplement stipulé que “d’autregsfisont dus”, mais ceux-ci ne sont pas précisés da
le contrat conclu entre I' entreprise et le consatsur.

EXEMPLES :

Exemple 1

“Un titre service ne peut étre utilisé que pour éminiser les prestations de travail. Les autressfrai
(transport, matériel, assurance responsabilité leljvine peuvent étre payés au moyen d'un titre-
service. »

Exemple 2

“Un titre service ne peut étre utilisé que pour émaniser les prestations de travail. Tous les autres
frais ne peuvent pas étre payés au moyen d'undéreice.”

D’autres contrats prévoient des frais de dossigquas pour le traitement administratif et une
indemnité forfaitaire de déplacement, qui peut paemple atteindre 2,56 euros par semaine
calendrier. Dans certains contrats, le consommaistuen outre obligé d'accepter une domiciliation
pour ces frais supplémentaires.

Exemple 3

“Le particulier paie les montants suivants a I'egprise :

- Des frais de dossier uniques qui s'élévent actoedlet & 9,85 euros ;

- Une intervention forfaitaire dans I'indemnité depthcement, qui s’éléve actuellement a 2,56
euros par semaine calendrier au cours de laguelie dprestations ont lieu. L'entreprise
percoit au maximum une indemnité forfaitaire deldépment par semaine calendrier, méme
si le particulier prévoit plusieurs prestations aours de cette période. Les montants sont
percus au moyen d’une domiciliation bancaire.

L’entreprise percoit les montants aux momentsasus:
- Frais de dossier uniques : en méme temps que la perception de lintervention
forfaitaire ;
- Interventions forfaitaires : présentées a la pgtgen dans la semaine 4, 8, 12, 16, 20, 24,
28, 32, 36, 40, 44, 48, 51, ...”
La Commission veut enfin également étudier pludéail la question de savoir si la facturation d'un
titre-service pour toute heure commencée posealigme.

“ Ceci n'est en effet pas évident pour I'entreprisg gn tant qu'employeur, a I'obligation de fourdin travail
et de garantir un salaire a ses travailleurs, m&meas d’annulation de la part du consommateur.
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Exemple 4 :

“Le consommateur doit payer toute heure prestée awetitre-service, ou toute heure commencée
doit étre pleinement indemnisée.”

ANALYSE:
2.1. Fourniture d’informations sur le prix, la tsparence du prix communiqué et la fixation du prix

La fixation du prix reléve en soi du ‘marché libed’I'appréciation du caractére abusif des clanees
porte ni sur la définition de I'objet principal dwontrat, ni sur l'adéquation entre le prix et la
rémunération d'une part, et les biens ou servidesrair en contrepartie, d'autre pgrgur autant que
ces clauses soient rédigées de maniere clairerapoghensiblévoir article VI.82, alinéa 3, CDE).

Ici aussi, il convient de tenir compte de I'obligat d'information précontractuelle découlant de
l'article VI.2. CDE, et en particulier de I'obligan d’'informer le consommateur d'une maniére claire
et compréhensible sur “le prix total du produittesutaxes comprises, et tous les services a payer
obligatoirement en supplément par le consommatediarticle VI.4. CDE, I'obligation “all-in” est
encore formulée de maniére plus claire. Tous lle®énts du prix qui doivent dans tous les cas étre
payés en supplément et qui ne dépendent pas dad¢taea dont 'ampleur dépend du consommateur
(par exemple, pour le déplacement, on peut stipglex la rémunération dépend de la distance
effective entre le domicile du consommateur ettfgprise) doivent étre compris dans le prix indiqué

Stipuler simplement dans les conditions généralesdijautres frais sont dus et énumérer simplement
ces frais (transport, matériel, assurance respditéativile), dans la mesure ou il s'agit de frajsi
dépendent de la prestation de service de I'ensemt qui doivent obligatoirement, dans tous Iles ca
étre payés en supplément par le consommateur rmmdémanifestement pas a cette obligation
d’information précontractuelle (articles VI.2. et.4. CDE) ni a I'exigence de transparence (article

VI.37, § ler, CDE).

En ce qui concerne les frais mentionnés ici, letémal a mettre a disposition’ n'est pas lié de
maniére indissociable a I'objet du contrat (I'exttmo de travaux ménagers) et des accords doivent
effectivement étre conclus en la matiére. Une ass@r responsabilité civile concerne une
responsabilité du consommatEuet ne fait donc pas davantage partie de la piestde services en
soi. Se rendre sur place afin d’effectuer, aux e fixés, les travaux ménagers ‘a domicile’ éait
revanche partie de maniére indissociable de latgifes de services. Si cette indemnité de
déplacement s’applique sur base forfaitaire indépemment de la distance de I'habitation du
consommateur, elle doit des lors en principe éteulée dans le prix. Etant donné que le paiement
de I'aide-ménageére se fait au moyen de titres-sesyil'indication claire et non équivoque de cetcoll
supplémentaire a coté du prix des titres-servieggmond a ladite exigence Si l'indemnité de
déplacement dépend de la distance de I'habitatiorrahsommateur, le mode de calcul doit étre
communiqué .

En ce qui concerne la mention de “l'assurance mesgalité civile” parmi les “autres frais”, la
Commission estime en outre qu’une telle mentioreifgde 1) est confuse: cela donne I'impression

15 Une assurance responsabilité civile couvre notamiagesponsabilité de I'assuré pour les dommage
éventuels causés a des tiers par 'aide-ménagegstains contrats prévoient dés lors I'obligati@nsque I'on
a une telle assurance, de prévenir soi-méme saneassjue I'on est consommateur d’un travailleusgsteme
des titres-services.
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que cette assurance pourrait également interdams les risques d’'exécution du travail de I'aide-
ménageére dont le consommateur serait lui-mémemagtjuod non

Les clauses non transparentes, méme si elles cmmiele prix et/ou I'objet, sont soumises au
contréle des clauses abusives. Communiquer quettéafrais’ peuvent étre dus, sans autre précision
sur le caractére déterminé ou déterminable, vis@eamettre a I'entreprise de s'octroyer
unilatéralement “le droit exclusif de détermineantipleur de ces frais”, et est contraire a I'article
V1.83, 6°, deuxieme partie de phrase, CDE.

2.2 Inclusion des montants fixes dans le prix total

Dans le deuxiéme exemple, une intervention foiifaitdans le déplacement identique pour tous les
consommateurs est facturée séparément. Il s’agitddos tous les cas de services a payer en
supplément, qui doivent étre compris dans le priligué, conformément au principe de ‘l'indication
totale du prix’. Etant donné que les prestatioad’aide-ménagére sont payées au moyen de titres-
services, l'indication claire et non équivoque deaplt supplémentaire a coté du prix des titres-
services répond a ladite exigence.

2.3. Obligation de domiciliation

Dans le deuxiéme exemple donné, le consommatewbégé de payer les frais supplémentaires par
domiciliation bancaire.

En ce qui concerne I'obligation de payer par dilation, la Commission souligne, les éléments
suivants:

- L'article VI1.28, § 2, CDE, exige :
1° «un consentement exprés» du payeur de donmeandat. ;

2° la procuration a donner doit se référer exprassé au contrat sous-jacent qui, a son tour
détermine la portée des créances domiciliées guicgoncerne la nature, I'échéance et, si posdile,
montant juste.

L'article VI1.28, § 4, alinéa %, CDE, énonce gu’une domiciliation et le mandatttaché
peuvent étre résiliés par chaque partie, & toutengnpar notification au cocontractént

2.4. Facturation de I'heure entiére par heure conoée ?

Certains contrats examinés stipulent que “touteeheatamée doit étre entierement payée. D’autres
contrats prévoient un régime ‘pro rata’ pour lesrhe qui ne sont pas entiérement prestées.

EXEMPLES:

Exemple 1

«Lorsque des marchandises sont confiées en vuetidit@ment, cela implique que le client accepte
les tarifs exprimés en minutes de temps de traitenh@ facture est toujours arrondie vers le haut
par I'entreprise (60 minutes), un éventuel créxgiités paiement peut étre utilisé lors d’un repassag

'® Le non-respect de ces dispositions est d'ailleanstonné au pénal, avec une sanction de niveaoidjvre
XV, 89,9° CDE et article XV.70 CDE.
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suivant, a condition que le client fournisse awgsr de repassage la facture qui mentionne le trédi
disponible en méme temps qu’une nouvelle demand®pdesage.”

La Commission fait remarquer que la IégislationcHmfue relative aux titres-services prescrit que:

1° Le consommateur remet paeure de travail accomplian titre-service, qu'il a signé et daté, au
travailleur au moment ou les travaux et serviceprogimité sont effectués (article 6 de I'arrétgato
du 12 décembre 2001 concernant les titres-services)

2° Les entreprises groupent des prestations dexandiune heure pour le compte d'un seul
consommateur pour arriver a une heure de travaibtéte.” (article 6, alinéa 2, A.R. du 12 décembre
2001 concernant les titres-services).

Certains contrats reprennent la premiere regles maireprennent pas la deuxieme régle, de sorte que
cela peut créer de la confusion sur I'applicabitie® la deuxieme régle. Lorsque des prescriptions
Iégales reglent des aspects de droits et obligationtractuels, le consommateur doit en étre inform
de maniére claire et compréhensible

3. Mise a disposition de matériel

Un des problemes cités dans la lettre du Minisbrecernait I'obligation, dans certains cas, d'utitis
les produits d’entretien et de nettoyage spécifiqae’entreprise . A la suite de son enquéte, la
Commission a pu remarquer que ce probléeme ne sequ@se en pratique, comme expliqué ci-apres.

Dans la mesure ou des accords contractuels ctaitscsnclus (exigence de transparence), on ne peut
d’ailleurs pas donner de réponse sur la base dpegitions en matiére de clauses abusives.

Selon la Commission, cette problématique entredpldans le cadre des ‘pratiques commerciales
déloyales’.

Dans la plupart des contrats d’'aide-ménagére eX@mmirar la Commission, il est stipulé que le
consommateur doit tenir & disposition le matéridee produits nécessaires pour exécuter le travail
convenablement. Si I'on peut considérer que leatleur dispose des connaissances techniques
nécessaires, en ce compris l'utilisation du mdténidinaire destiné a I' aide-ménagere, on ne peut
pas attendre de l'aide-ménagére gu’elle connaiges tes produits spécifiques. C’est aussi au
consommateur d'informer I'aide-ménagére sur ceslyits et leur mode d’utilisation dans sa propre
habitation. Le mieux est d’en discuter lors d'umretien « intake » entre le consommateur et l-aide
ménagere.

Il appartient évidemment & I'entreprise de foutnges travailleurs I'équipement de travail nécessai

RECOMMANDATION N 3 CONCERNANT LES CLAUSES FIXANT LE PRIX EORJET DE LA PRESTATIO
DE SERVICES

3.1. Obligation de moyens vs. Obligation de résulta

17 CJE, arrét C-472/10 Nemzeti/Invitel du 26 avrill20en particulier point 29 et dictum 1, publié sléam
jurisprudence digitale de la Cour.
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Les entreprises agréées sont |également terugardntir au consommateur la qualité et la sicuri
services. Les clauses qui stipulent en générall'ga&reprise n’est tenue qu'a une obligation |de
moyen créent I'impression que cela porte sur I'eride des engagements auxquels I'entreprise| est
tenue et quelle exécute au moyen des prestatiensod travailleur ; elles limitent ainsi de fagon
inappropriée les droits Iégaux du consommateudwss de I'entreprise en cas de non-exécution
totale ou partielle ou d'exécution défectueusel'patreprise d'une quelconque de ses obligations
contractuelles.

En ce qui concerne la détermination contractude efforts normaux ou le résultat auquel I
entreprise est tenue ou dont elle est responsdbbmnvient de faire une distinction entre les
différentes subdivisions de la prestation de servic

(1) la présence aux moments convenus ;
(2) effectuer les travaux ménagers avec une qualffésante;

(3) s’organiser le mieux possible en tant qu’ gise afin de faire correspondre le mieux possible
I'offre et la demande et répondre a des absenaadu®lles.

En ce qui concerne le régime contractuel relatif absences de I'entreprise, I'équilibre dans
droits et obligations contractuels respectifs exjgél y ait une réciprocité, et qu'il n'y ait pade
régime strict pour les absences dans le chef dgotomateur alors qu'un régime flexible serait
prévu en cas d’absence dans le chef de I'entreprise

es

3.2. Clauses relatives au prix

Si, en plus du paiement des prestations par ttndee, des suppléments sont facturés, ceux-Ci
doivent apparaitre directement dans le contrahehdu’éléments constitutifs du prix ; ils doivétte
formulés de facon claire et compréhensible. Si’estrpas le cas, de tels suppléments peuvent alors
étre examinés en fonction de leur caractére abusif.

S'’il s’agit de payer obligatoirement, dans tousdas, des montants supplémentaires qui ne dépendent
pas de parametres dont la quantité dépend du conmstwur (par exemple, des indemnités|de
déplacement a payer en fonction de la distance)mmntants supplémentaires, doivent étre compris
dans le prix total conformément aux articles VB2, et VI.4. | faut communiquer clairement quel
montant doit étre payé en supplément du titre-servi

Si I'entreprise  demande de payer ces montants léonemtaires par domiciliation, la Commissipn

rappelle notamment I'obligation légale de demaridezonsentement exprés du consommateur |(art.
VII.28, § 2, 1° CDE), et la possibilité 1égale dafispose le consommateur de résilier valablement a
tout moment la domiciliation et le mandat y attatmé. VI1.28, § 4, alinéa ler, CDE).

Enfin, la Commission rappelle que légalement seldssheures de travail prestées peuvent |étre
payées via les titres-services et que les ensepridoivent grouper les prestations de moins d'une
heure pour en faire une heure de travail complégs. clauses qui s’écartent de cette prescrigtion
reprise dans la Iégislation sur les titres-servemrg abusives.

3.3. Mise a disposition de matériel

La plupart des contrats prévoient a I'heure actuglle le consommateur doit fournir le matériééet
produits nécessaires pour exécuter le travail auaslement. On peut attendre du travailleur qu'il
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dispose des connaissances techniques nécessaismant ce matériel. Si I'on travaille avec |du
matériel spécifique ou si des modes spécifiquanaatenance de I'habitation sont nécessaires, ¢'est
au consommateur d’en informer le travailleur.

[1l. Notification si la prestation de service ne pet pas avoir lieu
A. EXEMPLES
Apercu :

Dans presque tous les contrats examinés, si laiddravaux ménagers ne peut pas avoir lieu dans le
chef de (du travailleur de) I'entreprise, I'entrigpr s’engage a prévenir le consommateur “le plus
rapidement possible” en cas de circonstances ingioéss.

Du c6té du consommateur, des délais stricts soasqpe toujours d’application. Parfois, mais
certainement pas toujours, puisque c'est souveptéais, une distinction est faite entre les absence
imprévisibles “au dernier moment” et la prévisioa périodes plus longues au cours desquelles le
consommateur ne souhaite pas faire appel a I'aéleagere, par exemple parce qu'il est en vacances.

Le non-respect de ces délais donne généralemaradipaiement des prestations au tarif normal.

Si le consommateur se décommande selon les réggesins contrats prévoient que cela n'est
possible qu’a concurrence d’'un nombre maximum desjpar an. D’autres contrats exigent que le
consommateur fasse prester ces heures non utibs@asautre moment au cours du trimestre sous
peine d’'étre redevable du co(t réel non subsididittktservice, majoré des frais de recouvrement
éventuels.

Exemple 1

« Art. 9. Absence du travailleur de I’entreprise

L'entreprise informe le particulier le plus rapiaeent possible de modifications éventuelles dans le
schéma de travail ou de circonstances imprévisifpes exemple, maladie, cas de force majeure).
L’entreprise de titres-services fait raisonnabl@tmut son possible pour pourvoir au remplacement
si c'est souhaité. En cas de remplacement, uneficatibn du schéma de travail peut intervenir.

Art. 10. Absence du particulier

Le particulier prend toutes les précautions nécessaafin que les activités convenues a l'article 2
puissent étre exécutées tout au long de I'années(entres acces a I'habitation).

Si I'activité ne peut pas avoir lieu pour des raisqropres au particulier, le particulier peut chwoi

de faire prester ces heures a un autre moment atsatu méme trimestre calendrier (trimestre 1 =
janvier a mars, trimestre 2= avril & juin, trimestt3= juillet & septembre, trimestre 4 = octobre a
décembre). Si ce n'est pas le cas, I' entrepriget fdcturer les heures, dans la mesure ou celles-c
sont dues au travailleur, conformément au tarif sabsidié.

En cas de déplacement des prestations tel queavisdticle 10, alinéa 2, le particulier informe $3$
I'entreprise au préalable par écrit, au plus tarel inercredi de la semaine précédant la semaine au
cours de laquelle la modification a lieu.
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Dans des cas de force majeure exceptionnels (pampbe, hospitalisation de longue durée),
I'entreprise cherche des missions de remplacerpeunt les travaux ménagers et les prestations ne
doivent pas avoir lieu.

Exemple 2

« 6. Absence du travailleur de I’entreprise

L'entreprise veille a ce que le travail soit effg& convenablement par des collaborateurs compgtent
selon le schéma convenu. L'entreprise avise lesmmmateur au moins 5 jours a l'avance
d’éventuels changements dans le schéma de travail.

En cas de circonstances imprévues (par exemplgécpour maladie, congé pour force majeure ou
congé de circonstance du travailleur), le consonemaen est informé le plus rapidement possible
par I'entreprise .

L'entreprise mettra tout en ceuvre pour pourvoirramplacement mais ce remplacement ne peut pas
étre garanti. En cas de remplacement, il peut yirades modifications dans la date et/ou le schéma
de convenu.

« 7. Absence du consommateur

Des adaptations imprévues au schéma de travaiéeedtuelles périodes de vacances sont signalées
au moins 10 jours a I'avance a I'entreprise .

Lorsque le consommateur ne souhaite pas d'aidendiale pendant plusieurs semaines consécutives,
il en avertit le responsable de I'entreprise auimsal4 jours a I'avance. Au cas ou le travaillew n
pourrait pas exécuter les taches prévues en rat®rla négligence du consommateur (exemple :
celui-ci oublie de laisser I'accés a I'habitation), la prestation sera cependant due ».

Exemple 3:

Article 9 : absence du travailleur de I’entreprise

En cas de circonstances imprévues (p.ex. congérpaladie, congé pour force majeure ou congé de
circonstance du travailleur de I'entreprise ded# services,...), le consommateur est averti aitssi v
gue possible par I'entreprise ou le travailleuL'entreprise mettra tout en ceuvre pour prévoir un
remplacement mais celui-ci ne peut étre garanticks de remplacement, des modifications peuvent
étre apportées a I'horaire et/ou aux dates.

Article 10 : Absence du consommateur

Des changements au schéma de travail et d’éveatupliriodes de vacances sont communiquées a
I'entreprise par écrit ou par téléphone au moin®&rs a I'avance. Le consommateur peut refuser la
fourniture du service maximum 5 fois par an, sauter la période de congé des travailleurs de
'entreprise de titres services.

B. ANALYSE PAR LA COMMISSION

1. Généralités: Importance d'un régime d’'absenadlibg et d’'une notification objective
des absences — distinction entre les absencesgledaurée et les absences imprévisibles
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a) L'obligation de I'entreprise consiste a faire ext&r par ses travailleurs des taches ménageres
durant les moments convenus. De son c6té, le oumsteur doit mettre son habitation a disposition
a ces moments déterminés en vue des activités msag es accords ne peuvent pas toujours étre
respectés, pour des raisons propres a I'entregtiggur des raisons propres au consommateursSi ce
‘circonstances’ sont interprétées de maniére thogts d’un coté (le consommatetiy)ou de maniére
trés souple d’'un autre c6té (prestataire de ses)ideest question d’un déséquilibre manifestéiglar
1.8.22°, CDE). La flexibilité des deux cotés dditeéintégrée de maniére équilibrée dans le contrat.

b) Afin d'éviter des litiges, il semble en outre égaknt important de prévoir une procédure objective
de notification ‘d’'empéchement’.

Il est dés lors recommandé, dans la mesure du hp@ssie prévoir une notification plus
‘objectivement vérifiable’ (e-mail, SMS, fax).

c) Le régime des absences doit faire systématiquemmendistinction entre les ‘absences planifiées
de plus longue durée’ qui peuvent étre intégrées tka schéma de travail et convenues a plus long
terme et les ‘absences imprévisibles’.

Les délais de notification different logiquemenibsequ'’il s'agit d’'une absence de plus longue durée
(des absences ‘planifiées’ comme les vacances)absehce imprévue (maladie).

2. Planification a I'avance d’absences plus longues

En cas de périodes plus longues d'absence du clleest sans aucun doute indiqué d'établir un
planning préalable (annuel, de préférence plusfBy p.ex. par semestre) ou de prévoir un délai de
notification raisonnable valable pour les deuxipart

Indépendamment de ce planning, un réglement desneds doit étre prévu. Il est logique que
I'entreprise soit prévenue plus longtemps a I'aeapour étre en mesure d'affecter efficacement les
travailleurs disponibles ailleurs.

Il convient de prévoir une estimation réaliste gesstations a réaliser chaque année. Les clauses qu
obligent le client & utiliser les prestations tautlong de I'année sont acceptables uniquemettiesi e
prévoient également un reglement pour des abs@heg$ongues, comme par exemple des vacances.
De cette facon, elles ne créent pas, selon la Cesiom, de déséquilibre manifeste entre les droits e
les devoirs des parties, au détriment du consommé@terme générale, article 1.8.22°, CDE)

Ce n’est pas seulement le consommateur mais aussivailleur ou I'entreprise qui 'emploie qui
peuvent aussi étre absents ou en congé pour usdgplgue période. Cela doit également étre prévu

dans le planning.

3. Absence pour des circonstances dues a I'ergeepri

'8 En ce qui concerne I'entreprise, il faut tenir goendu fait qu’elle a I'obligation, en tant qu’erogéur, de
fournir du travail et de garantir un salaire atsasgailleurs, méme en cas d’annulation de la part d
consommateur.
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L'entreprise doit mettre a disposition un trawvaill afin d’exécuter les tAches ménageéres prévies. S
le travailleur attribué ne peut pas exécuter lesstations (maladie, licenciement, démission), il
incombe a I'entreprise d'y remédier et de pouraniremplacement.

Comme les titres-services ne sont remis qu'apreshérres prestées, les droits du consommateur
semblent suffisamment préservés par une notificadi&s le moment ou I'entreprise est au courant
gu’une breve absence va avoir lieu, par exemple paladie. Pour les déplacements occasionnels de
prestations pour d’autres raisons propres au ttemgiun régime plus souple pourrait égalemerd étr
prévu.

Pour des absences plus longues d'un travailleugm&par I'entreprise (par exemple, en raison d’'un
licenciement ou d’'une démission), surtout pour ont@at a durée déterminée, il est généralement
prévu dans le contrat que I'entreprise fournit kesefforts » nécessaires pour pourvoir au
remplacement, mais qu’elle ne peut rien garan@omme discuté dans les clauses relatives a la
responsabilité, cela ne peut revenir a une trop grande limitatienresponsabilité, surtout si un
régime trés strict est par ailleurs appliqué adtéigdu consommateur. Afin d’obtenir plus d’équiip

il faudrait au moins prévoir contractuellement yussibilité de dissolution aprés, par exemple, deux
mois si aucune prestation ne peut plus étre exéclasgs le chef de I'entreprise .

4. Absence de prestation pour des raisons propresrssommateur

Le consommateur doit évidemment ouvrir son habitathu prestataire de services aux moments
convenus.

Mais également du c6té du consommateur, il espizaifiévitable, qu’en raison de certains facteurs
imprévus, il ne soit pas possible ou souhaitable I(aide-ménagere exécute les prestations prévues
aux heures convenues. Tout comme du c6té de (chiltear de) I'entreprise de titres services,aitd

y avoir ici aussi une certaine réciprocité et unilagre entre les absences respectives planifiega.
également de soi que le consommateur qui annulielanier moment ne puisse le faire que pour des
raisons valables, acceptables et que I'entreppisisse s'armer contractuellement a cet égard eontr
des annulations arbitraires.

Du c6té du consommateur également, un délai ddicadibn relativement court doit étre prévu,
comme en cas d'absence imprévue du travailleur. délai de notification trop long (comme par
exemple 5 ou 10 jours a l'avafi®eest préjudiciable, certainement si 'on companéree eux le
« régime d’'absence imprévue » dans le cadre digrocité.

Dans ce cas, une possibilité de déplacer I'ho@rerenu semble étre en soi une option raisonnable
mais ne peut pas non plus étre la seule optiorilpess

Il est également compréhensible et non déraisoenabl soi de stipuler que ces circonstances
imprévues ne peuvent étre invoquées qu’un nhombsenmai de fois par an. Ce nombre maximum de
fois doit étre raisonnable et proportionnel a ce egi appliqué pour I'entreprise. La Commission
s’accorde pour dire que ce nombre ne doit pas sarement étre précisé dans le contrat méme, afin
d’éviter des abus.

¥ Rubrique V, point A.1., en particulier le premiet sous « Application du principe ».
20 voir exemple 2.
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La Commission estime qu'en cas de réglement régimoet équitable entre les deux régimes

d’absences imprévues, la sanction qui consisteyarpa I'entreprise le colt non subsidié de

la

prestation convenue (un prorata de 21 euros parehde prestation de service) n'est pas

disproportionnée.

RECOMMANDATION R4 DE LACOMMISSION: REGIME DES ABSENCES

En ce qui concerne le régime des absences, a sawoas pouvoir laisser effectuer les tac

hes

ménageéres aux moments convenus, les entreprisgentfaire, dans leurs contrats, une distinction

entre les absences de plus longue durée prévisgaede consommateur (surtout en raison
vacances) et les absences plus courtes impréwgsibiene peuvent pas étre planifiées a I'avance
les deux parties.

de
par

Pour les périodes plus longues d'absence du clieest évidemment indiqué d’établir un planni
préalable ou de prévoir un délai de notificatioisoanable a cet effet, valable pour les deux pmr
En outre, on ne peut pas demander au consomnubtiliser des prestations tout au long de I'ani
sans faire une exception pour des absences plgsdseren raison de vacances.

En ce qui concerne les absences qui ne peuveiigagrévues a I'avance, il est inévitable quet,
dans le chef de I'entreprise que dans le chef dismmmateur, les activités ménagéres ne pou
pas toujours étre exécutées en raison de certaim@stances. Ces circonstances susceptible

ng
tie
née

ta
rront
s de

concerner chacune des deux parties doivent éttéaglobalement de maniére équilibrée, compte

tenu des circonstances propres a I'entrepriseestiiconstances propres au consommateur.

Les délais de notification dans le chef de I'und'aitre partie doivent étre équilibrés entre e
compte tenu des intéréts respectifs des parties.détais de notification pour des circonstan
imprévues doivent étre adaptés a ce ‘caractereéiigible’ et 'on ne peut par exemple pas exi
que cela se fasse 5, 10 ou 14 jours a I'avance.

En cas d'annulation en raison de circonstanceséwyas dans le chef du consommateur,
possibilité de déplacer I'horaire convenu est upgoo mais elle ne peut pas étre imposée cor
seule option. D’'un autre c6té, en cas d’annulatians le chef de I'entreprise , on ne peut pas fre
de maniere générale que le remplacement ne peuétpagaranti, surtout en cas d’absence
longue pour maladie de I'aide-ménagére désignéest déséquilibré en comparaison avec le rég
strict appliqgué au consommateur. Pour de tellesrafes plus longues et imprévues en raison (¢
maladie de I'aide-ménageére , il est en outre indlide prévoir une possibilité de résiliation aprésx
mois par exemple afin d’apporter davantage d'éorglentre les droits et les obligations réciproqu

On peut prévoir un nombre maximum de jours ‘d’albesnmotivées imprévues’ sur la base d’
estimation moyenne raisonnable de telles absemeesevues. S'il est prévu, le nombre maxim

uX,
ces
ger

une
nme
Vo)

plus
ime
le la

eS

une
Lim

d’absences doit s’appliquer aux deux parties, ecoogpris a I'entreprise .

IV. Responsabilité
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A. Pour 'accomplissement de la mission d’aide-ngéma et pour le dommage matériel et
corporel lors de la prestation des services d'adeagéere

Les exemples donnés ci-aprés et I'analyse quipgrtent sur la responsabilité de I'entreprise est |
clauses limitant ou excluant la responsabilité @pricernent I'exécution des taches principales.tEtan
donné qu’il s'agit d’'un risque inhérent a la présta de service d’aide-ménagére, un réglement
spécifique est en général adopté pour le dommageécpar le travailleur aux objets lors de
I'exécution des services d’aide-ménagere.

l. EXEMPLES
Exemple 1

“Le prestataire de services organisera le serviagsreentionné souhaité selon les possibilités
d’organisation du service. Le client est au codrgue I'organisation du service souhaité dépend de
la disponibilité du personnel.

Il s'agit d’'une obligation de moyens et pas d'udigation de résultat.”

Exemple 2:

“L’entreprise informe le particulier le plus rapideent possible de modifications éventuelles dans le
schéma de travail ou de circonstances imprévisibjpar exemple, maladie, cas de force
majeure)..L’entreprise fait tout ce qui est raisabtement possible pour prévoir un remplacement si
c’est souhaité. En cas de remplacement, une matiifitdu schéma de travail peut intervenir.”

Exemple 3:

“...L'entreprise est assurée contre les dommages lsiers confiés. L'entreprise exécutera les
activités convenues a l'article 2 au mieux de s@snaissances et capacités. La responsabilité de
I'entreprise est limitée au dommage résultant ctieenent de I'exécution incorrecte de ces activités.

Par sinistre, I'entreprise intervient pour un maxim de 25.000 euros dans le dommage prouvé par
le particulier, sauf dol, faute grave ou faute dég répétée du travailleur. La premiére tranche de
250 euros n'est jamais indemnisée (franchetegst & charge du particulier, sauf dol, fautegrau
faute légeére répétée du travailleur. Le particulgmit déclarer le dommage par écrit dans un déki d
huit jours calendrier suivant le jour ou le dommesy@té occasionné. L’entreprise n’est en aucun
cas responsable des conséquences des erreurss fauteublis du particulier dans la fourniture
d’informations et/ou d’instructions relatives axé&cution de la mission.

Le particulier est responsable de tous les dommagesmpris le manque a gagner de I'entreprise
de titres services, qui découlent pour [I'entreprislu fait du non-respect des accords contractuels
par le particulier. ”

Exemple 4 “ L'entreprise a conclu une “assurance accidentstidwail” en vue d'indemniser le
travailleur victime d’un accident du travail ou ditaccident sur le chemin du et vers le travail.

L'entreprise est assurée contre les dommages mbgét/ou corporels que pourraient occasionner
le travailleur au consommateur a la suite d’unetélourde. Dans le cas d'un tel préjudice, le
consommateur doit informer I'entreprise immédiagetn Afin de conserver un équilibre entre la
valeur du contrat et le risque encouru et/ou de pa&s créer de gestion administrative
disproportionnée (dommage matériel selon le dra@itnmun, apres déduction de la vétusté), le
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consommateur prendra & sa charge tout dommageldoratieur est inférieure & 250 euros. Lorsque
le dommage dépasse raisonnablement ce montartrefgise introduira une déclaration de sinistre
sous réserve de son utilisation auprés de la comigad'assurance. L’'indemnisation n'aura lieu
gu'apres l'acceptation de la responsabilité de tieprise par sa compagnie d’assurance et du
montant indemnisable supérieur a 250 euros passi.”

L’entreprise décline toute responsabilité pour desimages matériels et/ou corporels que pourraient
occasionner le travailleur a la suite d’'une fauégére.

Le consommateur qui a conclu une assurance famili@sponsabilité civile s’engage a avertir lui-
méme son assureur qu'il est consommateur d'un itavuaavec le systéme des titres-services.”

Exemple 5

“6.1. Responsabilité (cinquiéme point). L'entregrigst responsable de plein droit a I'égard duntlie
comme de tout tiers des dommages susceptiblesudé€tle causés tant par I'entreprise que ses
préposés ou toutes personnes auxquelles I'entiepfisrait appel pour I'assister ou exécuter une
obligation résultant de la présente convention, d@ges pouvant survenir aussi bien en cours
d’intervention qu’aprés réalisation des prestati@mmme conséquences directes et/ou indirectes du
fait méme de ces prestations.

6.2. Assurances

L’entreprise a souscrit une assurance aupres d’'oompagnie d’'assurance notoirement solvable
pour couvrir les responsabilités qu’elle encourtfdit de I'exécution du présent contrat et telles g
définies a I'article ci-dessus.

L'entreprise s’engage a présenter une attestaff@assurance a toute demande du client.
L'aide-ménageére est assurée par I'entreprise ,esponsabilité civile et en cas d’accident du travai
Toute déclaration de sinistre ou accident devréas®e dans les 48 heures.

La compagnie d'assurance jugera de la responséhilé I'aide-ménageére en cas de sinistre. »

Exemple 6:

L'entreprise est assurée pour le dégat matérielséaau consommateur. Le consommateur doit
immédiatement en informer le responsable de I'gnise.

Il 'y a pas d'intervention pour le montant de larichise (=250 euros) de la police responsabilité
civile que l'entreprise a souscrite. Si le dommage plus élevé que la franchise proposée (=250
euros), I'entreprise introduira une déclaration aép de la société d’assurance.

Il sera procédé au remboursement aprés acceptgi@orna société d’assurance.
La société d'assurance tient compte en outre dgs &'usure.

Exemple 7 :

« L’aide-ménagere bénéficie aussi d’'une assuraespansabilité civile contre tout dommage causé
par le consommateur, avec cependant une franchideagge de cette derniére, dont le montant est
s’éléve actuellement & 200 euros.



22

Toute déclaration de sinistre doit étre transmise gcrit & la société dans les 48 heures. Cependan
conformément a l'article 18 de la loi du 3 juillé978 relative aux contrats de travail, l'aide-
ménagere est personnellement responsable de tounege causé par elle en cas de faute lourde,
dol ou faute Iégere habituelle.

Exemple 8

Article 13 - Assurances

Dans le cadre de l'assurance sur les accidents cvail, I'entreprise est responsable des
indemnisations Iégalement dues au cas ou le caltdbor de l'entreprise serait victime d'un
accident du travail ou d’'un accident sur le cheminet vers le travail.

L’entreprise conclut une assurance pour les dormesagcasionnés au client. En cas de dommage, le
client doit immédiatement avertir le conseiller ItEntreprise. Il n'y a aucune intervention, ni par
I'entreprise , ni par le collaborateur pour le mamt des franchises de la police responsabilitéeivi
souscrite par I'entreprise. L'assurance responsabitivile est souscrite par le client (généralenen
c’est I'assurance familiale).

Exemple 9 :

Si un travailleur cause un dommage chez un clienty a pas d’intervention pour le montant de la
franchise de la police responsabilité civile quentreprise a conclue. Si le montant du dommage est
plus élevé que la franchise, le client peut faine déclaration auprés du service, sur présentaties
pieces justificatives de réparation ou d’achat dkcps de rechange. Le remboursement des frais n'a
lieu gu'aprés approbation par la compagnie d’asswa. »

Exemple 10
« 3. Mise a disposition de matériel

[...] Le consommateur fournira des produits adaptés différents types de revétement de sols, mailielEn
cas de dégats provoqués par I'utilisation d’'un pgdnadéquat, I'entreprise et le travailleur nereat pas
responsables.

[I. ANALYSE DE LA COMMISSION

La commission estime que les clauses d’exonératiaminées sont critiquables a trois points de vue.
Premiérement, elles sont rédigées de maniere imspréet incompréhensible (point 1).
Deuxiémement, elles sont, sur certains pointsiestaent contraires aux articles VI.83, 13°, 25°Gt 3
CDE (point 2). Troisiemement, la Commission a catéstque certaines entreprises limitent leur
responsabilité et la font dépendre de I'approbatierchaque sinistre par I'assureur. Ce derniertpoin
est traité séparément au point 3. Au point 4, ypothése spécifique est encore brievement abordée,
a savoir la responsabilité découlant de I'utilisatfautive du matériel.

1. Obligation de présentation et de formulationirelaet spécificité des cas ou la
responsabilité est limitée

De nombreuses clauses d’exonération examinées medéga étre contestées en raison de leur
caractére non transparent (art. VI.37, 8§ ler, CI¥e),qui peut avoir une influence directe sur
I'évaluation du caractére abusif (art. VI.82, atirgg CDE).
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L'exigence de clarté et de compréhensibilité (exagede transparence) doit étre complétée dans la
perspective du consommateur : comment percoitfidfmation ? comment le consommateur moyen
comprend-il la clause d’exonération telle qu’el¢ formulée #*

En ce qui concerne le respect de I'exigence despamence dans les contrats d’aide-ménagére avec
titres-services qui ont été examinés, la Commisattire surtout I'attention sur les 4 points suigan

- parfois, une énumération des assurances plutét repi’description claire des hypotheses dans
lesquelles s'applique une limitation ou une exdosgie responsabilité

Plutdt que de déterminer clairement pour le consateor dans quels cas il y a une limitation ou une
exclusion de responsabilité, des clauses spécffigéieumérent les assurances (obligatoires)
contractées par l'entreprise (voir les exemples 4t 8). Il est donc loin d’étre clair pour le
consommateur de savoir dans quels cas I'entrepesgestime pas responsable ou responsable dans
une certaine mesure vis-a-vis du consommateur.

Dans les clauses examinées, il y a souvent comfusioropos de la situation ou I'entreprise porte la
responsabilité pour les comportements de son trewaivoir e.a. exemple 7). Dans I'exemple cité,
le consommateur est en outre dirigé directemerst laesociété d'assurance.

- Si limitation de responsabilité : hypothéses claiet spécifiques

Si une entreprise veut limiter sa responsabildérpcertains faits ou actes, cela doit d'abord étre
clairement stipulé, de maniére transparente. Drssek d’exonération formulées de maniere générale
d’'ou il ne ressort pas clairement que I'entreprigxclut sa responsabilité pour une hypothese
déterminée (par exemple, une faute lourde) nesaufipas pour se prévaloir d’une limitation ou
d’'une exclusion de responsabilité. En outre, lapait des dispositions, comme il ressort des
exemples n° 3 et 5, créent la confusion entre Bilygse ou il s’agit d'un dommage aux biens et celle
de la responsabilité pour n'avoir pas exécuté ctereent les travaux ménagers. Il s’agit cependant
de deux hypotheses différentes.

- Exigence d'une clause distincte pour les limitaiole responsabilité.

Les limitations de responsabilité qui se retrouvdsris des rubriques qui n’ont rien a voir avec la
responsabilité sont contraires a I'exigence desparence : le consommateur doit savoir clairement
dans quels cas I’ entreprise limite ou exclutesponsabilité.

- Ne pas stipuler de maniere générale que I'entreprigest tenue qu'a une obligation de
moyens.

Nous avons déja souligné ci-dessus, lors de lausison sur I'objet du contrat, que la disposition
générale selon laquelle I'entreprise a uniquemerd bligation de moyens’ doit étre nuancée :
I'énonciation générale selon laquelle I'entreprisest tenue qu'a une « obligation de moyens »
donne faussement I'impression qu’elle porte sund&nble des obligations auxquelles I'entreprise
est tenu&. La Commission rappelle a cet égard la formutatimge de I'article VI.83.30° CDE selon

! Voir déja en rapport avec I'exigence de transpagebarrét Kasler, Dictum n° 2. CJUE, 30 avril 20pad
Késler et Hajnalka Kaslerné Rabai contre OTP Jadgnk Zrt., a consulter via le site internet d€dar
européenne, http://curia.europa.eu

*>Voir plus haut, Chapitre 2, point 11.2.
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laquelle « toute limitation inappropriée des drdéigaux du consommateur en cas de non-exécution
totale ou partielle par I'entreprise d’une de @lligations » est considérée comme abusive.

Il n'est pas non plus correct d’énoncer de mangEneérale que I'entreprise est responsable de tout
dommage occasionné par un manquement de I'enteefisdu travailleur, pour ensuite préciser de

maniére implicite que cela ne vaut que dans la mesu le sinistre est accepté par I'assureur (voir

exemple 5).

2. Appréciation au regard des prestations pritegauxquelles I'entreprise est tenue

Principe

Comme cela est déja apparu lors de la discussiotiafjet du contrat (voir 11.1.), les principales
obligations de I'entreprise consistent a effectles travaux ménagers d’'une qualité raisonnable aux
heures convenues. Le consommateur peut attendréotmation minimale des travailleurs engagés
par I'entreprise, dont une certaine connaissance meduits nécessaires en matiere de lavage,
repassage et nettoyage. En outre, le consommatetiafiendre de I'entreprise gqu’elle fasse tout ce
qui est possible pour pourvoir au remplacementandtabsence des travailleurs, & condition que le
consommateur fasse preuve de flexibilité en cequacerne le changement d’horaires.

Comme signalé ci-dessus, il faut de préférenceqgiréne procédure objectivable pour le cas ou le
consommateur n'est pas satisfait des prestatiorigagailleur afin de garantir un respect raisonaabl
de ces prestations.

Les clauses de limitations de responsabilité sooe¢@tables dans les contrats entre entreprises e
consommateurs dans la mesure ou elles visent rdairedes hypothéses déterminées (voir ci-dessus
n°l) et ou elles ne dépassent pas les limitesdie@evertu des articles V1.83, 13° et 30°. En disut
termes, la responsabilité ne peut pas étre exalueas de dol ou de faute lourde dans le chef de I
entreprise ou de son préposeé ; une clause d’extiorérne peut pas non plus avoir pour conséquence
d’exclure la responsabilité pour le cas d'inex&puties prestations principales. De maniere géméral
une telle clause ne peut pas non plus limiter deiéna inappropriée les droits du consommateur en
cas d'inexécution totale ou partielle ou d'exéautiéfectueuse par I' entreprise d'une quelcongue d
ses obligations contractuelles.

La question du dépassement éventuel de ces liohijesnd du type de manquement dans le chef de
'entreprise .

Application du principe

- Les exemples 1 et 2 qui précisent qu’organissddé-ménagere et pourvoir au remplacement sont
uniquement des obligations de moyen dans le chéenteprise ou que I'entreprise fait tout ce qui
est raisonnablement possible pour pourvoir au raecgohent ne sont pas contraires en soi aux articles
VI1.83, 13° et 30° CDE. Cependant, afin que le comsateur dispose d'un droit effectif en cas
d’absence de service, la Commission recommande&i®ip une possibilité de mettre fin au contrat
apres deux mois d'absence.

- La clause de I'exemple 3 crée une confusion darshef du consommateur moyen (contraire a
'obligation de transparence), et ce d'autant phuge, si 'on compare les dommages auxquels
I'entreprise et le consommateur sont respectivérnesrus, elle donne I'impression d’une limitation

du dommage dans le chef de I'entreprise (“uniquenmie dommage résultant directement de
I'exécution incorrecte de ses activités”), alore dentreprise stipule que le consommateur qui n’a
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pas respecté ses obligations est respongahieus les dommages, y compris le manque a gagrer
I'entreprise subit.

- Exemple 4:

En ce qui concerne 'exemple 4, on peut tout d'db@ppeler la circonstance selon laquelle les
clauses d’exonération doivent formuler clairemesthypothéses ou I entreprise exclut ou limite sa
responsabilité. Ici, il est uniguement signalé deatreprise estassuréecontre les dommages
matériels et/ou corporels occasionnés par le tfauaien raison d’une faute lourde.

Ensuite, la Commission rappelle que I'entreprisst légalement responsable de tout dommage
corporel du consommatetgsultant d'un acte ou d'une omission de cettereprise (article VI.83,
25° CDE). La clause citée est donc en outre clargroontraire a I'article V1.83, 25° CDE.

3. Lien entre la responsabilité et la police d’aasoe
a. premiére exigence : notification des conditions essentielles de la police

Comme on peut constater a partir des exemples (vibésles exemples 4 & 9), la responsaliliegst
parfois complétement liée a I'acceptation du simigtar I'assureur. En d’autres termes, I'entreprise
est uniguement responsable si le sinistre est necpar I'assureur du risque professionnel.

Dans des avis précédefitda Commission a souligné qu’une telle limitatide responsabilité vis-a-
vis du consommateur ne peut étre invoquée que ansesure ou I'entreprise a préalablement
expressément informé le consommateur des élémssestéels de cette police d’assurafice.

Ces éléments essentiels sont en général : lesess@ssurés, le montant maximum du
dédommagement et les principales exceptfor®i, en raison du lien & 'assurance responsabilit
professionnelle, il y a en outre un délai maximum ribtification, celui-ci doit également étre
communiqué expressément.

Si le consommateur n'a pas été informé expresséetede maniere compréhensible des points
importants pour lui, alors il y a avant tout unlgesme d’opposabilité et de consentement valabls. Le
clauses qui constatent de maniere irréfragablédsidn du consommateur a des clauses dont il n‘a
pas eu l'occasion de prendre connaissance effedivieavant la conclusion du contrat sont contraires
a l'article VI1.83, 26° et a l'article VI1.83, 21° (B On peut également conclure a un déséquilibre
manifeste sur la base de la norme générale (vailedmpnt I'article VI.82, alinéa 2 — exigence de
transparence —) comme critére expressément pidsrsidération pour I'appréciation du déséquilibre
manifeste.

** Soit la responsabilité professionnelle (police cesmbilité professionnelle) soit la responsabiitéle en cas
de dommages aux tiers pour des dommages causébjetslors de la prestation de service d'aide-rgérea

24 \/oir surtout CCA 20, Avis sur un contrat-type seevd'avocat du 5 mai 2006, a consulter via levsib
www.economie.fgov.bet publié dans Commissie voor Onrechtmatige Bedingoorstelling, werkzaamheden
en wetgeving, Brussel, Larcier, 2010, (120), 133-13

% pour autant que cela n’entraine pas une limitatiappropriée des droits du consommateurs, c)oir

% C'est ici que des problémes peuvent se posenpbrtance de I'obligation d’information dépend notaent
des 'attentes normales' du consommateur et cestaindusions ne relévent pas de ce que le cons@unyaeut
raisonnablement attendre comme étant couvert pganliee d’assurance.
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b. Deuxiéme exigence : pas de liaison automatique a l'approbation par ’assureur

La Commission estime qu'une clause prévoyant queldemmage en cas de manquement de
I'entreprise imputable a I'entreprise n’est indésénpar I'entreprise que si I'assureur accepte le
sinistre est également abusiwe se |l appartient a I'entreprise elle-méme de respedes
engagements dans les limites fixées. Faire dépemdrdédommagement de I'approbation par la
compagnie d’'assurance crée une formalité partieuligii constitue une limitation inappropriée des
droits légaux du consommateur en cas de manqueraetientreprise a ses engagements (art. VI.83,
29° juncto 30° CDE). En d’autres termes, I'entigprne peut pas reporter automatiquement le risque

d’assurance sur le consommateur.

c. Troisiéme exigence : les conditions limitatives de la police ne peuvent pas étre contraires
a l'article V1.83, 13° et 30° CDE

Ensuite, s'il s’agit de calquer entierement la oemabilité de I'entreprise sur les conditions de
'assurance, les limitations fixées conformémela police d'assurance doivent, en cas d’interventio
concorder avec les limitations qui résultent déislas V1.83.13°,25° et 30° CDE.

Cela veut dire que les exclusions ou limitationsrefgponsabilité énoncées ne peuvent avoir pour
objet d’exclure la responsabilité pour le dol oddate lourde, ou de limiter de facon inapproprée
par exemple par le biais d'une franchise non dopdié- les droits Iégaux du consommateur en cas
d’inexécution ou d’exécution défectueuse d’'une cuetjue de ses obligations contractuelles.

d. Quatrieme exigence : proportionnalité de la franchise

Dans de nombreux contrats examinés, ou la respilitésaist limitée a concurrence des clauses dans
la police d'assurance, une franchise est égalenagmliquée a concurrence de laquelle le

consommateur n’est pas indemnisé du préjudice encan d’autres mots, la premiére tranche de X
euros du dédommagement n'est pas remboursée pairepese mais reste a charge du

consommateur. Il s’agit principalement ici de ésponsabilité relative aux dommages matériels et
corporels causés au consommateur (voir les exen3pke®). Cette franchise s'applique dés lors
directement vis-a-vis du consommateur. Comme dkod des exemples, a I'heure actuelle, elle

s'éleve généralement a 250 euros.

La Commission comprend que cette franchise a dpare pour but d'éviter que le consommateur
n’introduise une déclaration de sinistre pour ttes cas mineurs tout en combattant les abus en
matiere de déclarations.

D’autre part, il convient également de faire remiargque si le consommateur affirme qu’un acte
particulier du travailleur a occasionné un dommalgappartient au consommateur de démontrer la
faute, le dommage et la relation causale, ce qud beaucoup moins probable le risque d’abus de la
part du consommateur.

Il doit étre question ici d'un partage de risquggikbré ou toute faute intentionnelle ou fauterite

doit étre a charge de I'entreprise.

Le consommateur a un devoir de vigilance pour @uesque soit limité aux dégats causés aux objets
codteux.

Vu les considérations précédentes, il faut vériiecombien s’éléve le dommage moyen pour le
consommateur lorsque I'aide-ménagéere n'exécutecpasctement les tdches ménageres. Si dans la
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plupart des cas, la franchise d'application n'eas plépassée, une telle franchise vise a limiter
abusivement la responsabilité et est contrairesadiotes VI. 83, 13° et VI.83, 30° CDE.

4. responsabilité pour le dommage résultant d’uaavaise utilisation du matériel

Dans I'exemple 10, la responsabilité pour I'utilisa de produits inadéquats est entierement mise a
charge du consommateur. Bien que, dans la plupartas, il soit prévu que la mise a disposition du
matériel de nettoyage notamment, compte tenu détement de sol, releve de la responsabilité du
consommateur, I'entreprise ne peut pas reportatetda responsabilité en la matiére sur le

consommateur.

Comme mentionné ci-dessus, on peut attendre daillear un minimum de connaissances des
produits de nettoyage, de sorte qu'il n'utilise pa®nément certains produits (par exemple, preduit
appropriés aux sols, mais qui peuvent causer dasndges s'ils sont utilisés sur du parquet).

Les clauses qui reportent sur le consommateuridentesponsabilité de I'utilisation du matériel
approprié peuvent dés lors étre considérées coranieatres aux articles VI1.83, 13° et 30° CDE.

RECOMMANDATION R 5 DE LA COMMISSION LIMITATIONS DE RESPONSABILITE POUR
L' ACCOMPLISSEMENT DES TACHES MENAGERES

5.1. Transparence des clauses d’exonération

Les clauses qui limitent la responsabilité doiventt d’abord étre formulées de maniere claire et
compréhensible. La Commission recommande surtout |gs contrats examinés, de tenir compte
des trois éléments suivants:

(a) Les clauses de limitation de responsabilitpeevent étre invoquées que si I’ entreprise ingliqu
clairement et spécifiqguement dans quels cas detieation de responsabilité s’applique. A ce paint
de vue, des clauses formulées de maniére généuvaldes clauses dans lesquelles I'entreprise
énumere les cas pour lesquels elle est assuréenhpas suffisantes.

Il faut également faire une distinction claire ente dommage di a I'exécution incorrecte des
obligations contractuelles (taches ménagéres) ébhemage occasionné aux biens ou la perte ou le
vol & la suite de la prestation de services.

(b) Les conditions contractuelles limitatives depensabilité doivent étre reprises séparément et ne
peuvent pas étre intégrées dans des clauses auianioun rapport avec ces hypothéses

(c) Stipuler de maniére générale que I’ entrepmsest tenue que d’une obligation de moyens limite
les possibilités de recours du consommateur ed’Texécution imputable a I'entreprise .

5.2. Vérification matérielle de la conformité autices V1.83, 13°, 25°, 30° CDE
La Commission rappelle que la responsabilité ne fsuoais étre exclue pour dol, faute lourde|ou

inexécution d'une obligation consistant en uneptestations principales du contrat (V1.83, 13°) et
que les droits légaux du consommateur en cas @mdon totale ou partielle ou d'exécutipn
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défectueuse par I' entreprise d'une quelconqueesiebligations contractuelles ne peuvent jameas

ét

exclus ou limités de fagon inappropriée (art. V].88°). En ce qui concerne ce dernier point, il
convient de vérifier si (en partie par la formuwatide la clause) le consommateur a effectivement u
recours en cas d'inexécution totale ou partiellel@xécution défectueuse des obligations princgale

de I’ entreprise .

Les dommages corporels résultant d'un acte ou domigsion de I’ entreprise ne peuvent jamais
limités ou exclus (art. VI.83, 25°, CDE).

5.3. Lien automatique entre la responsabilitéastsiirance

En ce qui concerne les clauses qui lient automaitigunt la responsabilité éventuelle de I' entrep

etre

rise

aux conditions de l'assurance responsabilité psadeselle et a I'approbation du sinistre, quatre

remarques fondamentales peuvent étre formulées.

(1) Comme pour toute limitation de responsabil@s,éléments essentiels de la police a laquedist

fait référence doivent d’abord étre notifiés auartcactant : les risques assurés, le montant mawimu

de lintervention et les principales exceptionsveot étre communiqués pour gu'il soit quest
d’opposabilité et de consentement valable.

(2) Une liaison automatique a I'approbation par la cagmpe d’assurance d’un sinistre particul

on

ier

n'est pas possible: I' entreprise doit assumer daponsabilité des manquements qui lui sont

imputables lorsqu’ils ne peuvent pas étre excludimités. Elle ne peut pas faire dépendre
intervention de I'approbation éventuelle par la pagnie d’assurance qui couvre ces risques
elle.

(3) S'il s’agit de calquer la responsabilité dentteprise sur celles-ci, les conditions limiteswde |3

son
pour

police d’assurance doivent répondre aux limites dggoulent des articles VI.83, 13°, 25°, et 30°

CDE.

(4) Si la responsabilité est limitée au moyen d’trachise en-dessous de laquelle il n'y a pas de
remboursement, ce seuil établi ne peut pas avair ppnséquence que, vu le dommage moyen par

sinistre, le consommateur ne puisse avoir de faetoin recours en cas de dommage pour inexéc
des obligations de I'aide-ménagere. Il faut aussirtcompte ici de la gravité de la faute (intemtau
faute lourde) qui a occasionné le dommage.

5.4. Responsabilité découlant de I'utilisation feeidu matériel

On peut attendre de Il'aide-ménagéere qu’elle dispdes connaissances techniques minim
nécessaires concernant le matériel de nettoyagagrséle consommateur est dans la plupart des
responsable du matériel mis a disposition et decpigions éventuelles spécifiques concern
I'entretien. Les clauses qui mettent I'entiére cesabilité de I'utilisation du matériel approprsér le
consommateur peuvent par conséquent étre conssdéoé@me contraires aux articles VI.83, 13
30° CDE.

ution

ales
5 cas
ant

et
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B. Pour la perte ou le vol d’objets

1. EXEMPLES:

Exemple 1

“Bien que I'entreprise soit responsable de la sét@et approfondie des travailleurs qu’elle met a la
disposition du consommateur, elle ne peut pastéinee responsable en cas de vol ou de perte de tout
objet et/ou argent. L’entreprise ne peut pas nlus @tre tenue responsable des sommes, valeurs ou
objets que le consommateur confierait au travailldtn cas de suspicion de vol, le consommateur
doit en informer I'entreprise le plus rapidementspible et déposer plainte a la police.”

Exemple 2:

“Le consommateur doit toujours faire preuve de fagence nécessaire en ce qui concerne I'argent
et les objets de valeur. En cas de présomption duainpar le travailleur, le consommateur doit
toujours avertir le responsable de I'entreprise. &s de vol par le travailleur, le consommateurtdoi
immédiatement faire une déclaration aupres desiceswde police afin de faire établir un PV. Le
consommateur doit toujours communiquer d’éventsgllaintes au responsable de I'entreprise qui
examinera I'affaire.

Exemple 3

L'entreprise se réserve également le droit de &fasintervenir dans le dédommagement dans le cas
ou le client n'aurait pas fait preuve d’'une vigilamsuffisante afin d'éviter le sinistre et dansas ol

le sinistre n'aurait pas été déclaré dans les dglaiescrits. Le consommateur évitera de confier au
travailleur des objets délicats et de grande valddéanmoins, s'il désire confier ces taches au
travailleur, la responsabilité du consommateur eegtersonnellement engagée et celui-ci n'aura
aucun recours vis-a-vis de I'entreprise en caslégradation desdits objets. »

Exemple 4
“Article 12 — Perte et vol
Le client prend soin des objets de valeur.

En cas de soupcon de vol par le collaborateur]ient doit toujours prévenir le conseiller de I
entreprise .

En cas de vol par le collaborateur, le client daitmédiatement faire une déclaration auprés des
services de police afin de faire dresser un PV.

L'entreprise ne peut a aucun moment étre tenygoresable du vol.

2. ANALYSE PAR LA COMMISSION

Le travailleur est personnellement responsable aig tlol (notamment vol). L'entreprise, son
employeur, qui est cocontractant du consommatenit,&re responsable d’un tel dol vis-a-vis du
consommateur.
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L’entreprise ne peut pas reporter ce risque saotsommateur ( comme c’est le cas dans I'exemple
1) méme si le consommateur doit faire preuve geudence nécessaire afin de limiter les risques. Ce
devoir de diligence ne peut cependant avoir pourséguence que le consommateur soit seul
responsable en cas de vol (voir exemple 3).

Dans I'exemple 4, il est expressément stipulé tgrdreprise ne peut pas étre tenue responsable du
vol de son travailleur. Enfin, la Commission signgli’en ce qui concerne la problématique de perte
ou de vol qui pose surtout un probleme de preuvastirecommandé que la constatation d’'une perte
ou d'un vol éventuel se fasse de préférence earfadresser un P.V. par la police.

RECOMMANDATION: N° 6: LIMITATION DE RESPONSABILITE POUR LA PERTE OU LE VOL

L'entreprise est responsable du comportement detrsesilleurs, méme si le consommateur a
également un devoir de vigilance et de diligenceesqui concerne les objets de valeur.

Les clauses par lesquelles I'entreprise stipuke lqutravailleur est personnellement responsable du
dol, de la faute lourde ou d'une faute Iégére Epdit I'entreprise se dégage elle-méme de toute
responsabilité ou qui n'indiquent pas si I'entrepriest responsable sont abusives.

C. Responsabilité pour les clés
EXEMPLES :

Exemple 1

« Ce contrat de remise de clés est mis a la difipasilu client par I' entreprise . L’ entrepriseen
peut en aucune maniere étre tenue responsable muaspect de son contenu.

De méme, I'entreprise n'est aucunement respongébleol, de la perte ou de la non restitution de
clés de la maison, ni de toute utilisation abusieecelles-ci par I'aide-ménagére ou par une autre
personne.

La remise de la clé se fait sous I'entiére respbiigéa du client.

Les frais éventuels dus a la perte, au vol ou ad@nmagement de la clé et/ou de la serrure ne
peuvent donc, en aucun cas, étre récupérés auprsdtreprise ou de l'aide-ménagere.”

Exemple 2

« Le travailleur ne peut jamais se voir remettres dd#és de I'habitation ou du domicile ou il doit
travailler, sans avoir regu l'autorisation expresseécrite du consommateur de disposer de ces clés.
En tout cas, l'entreprise n’est en aucune manifggponsable de la restitution des clés, ni de
I'utilisation que le travailleur ou toute autre p@nNne pourrait en faire. De méme, le travailleur ne
peut pas se voir communiquer le code du (des)ragg® d’alarme, sauf évidemment s'’il s’agit d’'un
code spécifique pour le travailleur. En tout cas,donsommateur est seul responsable de toute
information qu’il communique au travailleur.”

ANALYSE:
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Si une clé est mise a la disposition du travailldams le cadre des services d'aide-ménageérd,ehes
effet recommandé de le stipuler dans un contraindtssur la remise des clé€e contrat doit établir
clairement qui est lié par rapport a qui. La Cossiun plaide également au moins pour une
contresignature de la tierce partie (soit I' entisap, soit le travailleur).

Si le travailleur ou I'entreprise a sa place a rage clé en vue de I'exécution des travaux ménagers
avec l'autorisation expresse ou tacite du consorumatil s’agit d'un contrat de dépbt, ou le
travailleur ou I'entreprise , dans le cas ou letrsur la remise des clés est conclu avec ellmea
obligation de restitution conformément aux réglesltbit commun en matiére de dépét.

Les clauses qui excluent cette obligation de rggiit et toute responsabilité en la matiére (pexig,
utilisation par des tiers) sont des clauses d’esadith interdites, contraires aux articles VI.83; &t
30° CDE.

RECOMMANDATION R 7: REGIME DES CLES

Si le travailleur dispose d'une clé, la Commissiecommande que ce soit tout d’abord expressément
réglé dans un contrat distinct. S’il s’agit d'unnt@t bilatéral, la Commission recommande que la
tierce partie concernée le contresigne a tout lesno

La remise des clés concerne un dép6t qui impliques abligation de restitution conformément jau
droit commun. Les clauses qui écartent complét¢ice régime de droit commun et mettent toute la
responsabilité en la matiére sur le consommateunare®dnt abusives.

V. Durée et fin du contrat — Motifs de résiliation

1. Durée

Exemple

Ce contrat est conclu pour une durée indéterminée.

Quelle gu’en soit la durée, ce contrat est toujordsiliable. Tant le consommateur que I'entreprise
peuvent résilier le contrat par lettre ou via I'alise email moyennant le respect d’'un délai de géav
de minimum un mois.

Analyse:

La plupart des contrats de titres-services prévales contrats a durée indéterminée avec pos8ibilit
mutuelle de résiliation moyennant le respect d'éfaidd’un mois. De tels délais de résiliation sont
raisonnables. La Commission estime qu'un délai ésliation de deux semaines émanant de
I'entreprise est assez court compte tenu de l@rgtance qu'il n'est pas raisonnable de trouver une
autre aide-ménagére dans un tel délai. Il est garftipulé que la résiliation peut se faire
immédiatement avec I'accord des deux parties.

2. Motifs de résiliation

Exemple :
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Ce contrat est dissous de plein droit dans lesscagnts :
1. Lorsque I'agrément de I'entreprise est suspemduetiré. [...]

Dans de nombreux contrats examinés, il arrive qoeformément & la loi sur les titres-servides
soit stipulé que si I'agrément de I'entreprise mdiré ou suspendu, le contrat est immédiatement
dissous.

La Commission estime que pour ce qui concernedesérjuences de la dissolution et I'indemnisation
éventuelle, il convient de faire une distinctiofoseque le fait de « ne plus étre agréé » est iaipet
ou non a I entreprise.

L'article 2, § 2 de la loi du 20 juin 2001 visanfavoriser le développement de services et d'emploi
de proximité énumeére les conditions d’agrément aahgs les entreprises doivent répondre.

Une des conditions est par exemple que I'entrepoisein des membres de la direction ne se trouvent
pas en état de faillite. On peut difficilement wagrer a I'entreprisé qu'un des membres de la
direction soit en état de faillite. Cependant, émmespect des conditions sera souvent (en péatie)
conséquence d’'une mauvaise politique de I'entrepriscelle-ci ne peut pas se soustraire a sa
responsabilité contractuelle (Voir application @eticle 1184 du Code civil).

RECOMMANDATION N 8 DE LA COMMISSION : DUREE ET FIN DU CONTRAT ET MOTIFS DE
RESILIATION

8.1. Durée. La Commission constate que la plupaestabntrats sont & durée indéterminée, avec un
délai de résiliation raisonnable d’un mois. La Cassion estime qu'un délai de résiliation de deux
semaines est plutét court.

8.2. Motifs de résiliation

Une des raisons de mettre fin immédiatement aua@bdtaide-ménagere est le retrait de I'agrément
de l'entreprise . Si ce retrait est d0 a des cstamces imputables a I'entreprise, celle-ci ne peut
cependant pas se soustraire a sa responsabilitéactoelle et les clauses qui n’en tiennent |pas
compte sont, a ce point de vue, abusives.

VI. Modification unilatérale des conditions
EXEMPLES:

Exemple 1

“Les modifications & ce contrat autres que cellemtionnées a I'article 4.4. sont communiquées par
écrit au particulier. Si le particulier n'est pasatcord avec les modifications prévues, il a leitide
résilier le contrat conformément a I'article 13jrada ler.”

2" voir art.2, §2, in fine de la loi du 20 juillet @0 visant & favoriser le développement de sengteiemplois
de proximité

% \oir article 2, §2,f. Loi du 20 juillet 2001 viska favoriser le développement de services et d@mge
proximité
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Exemple 2:

“L’entreprise peut modifier les présentes condis@ménérales. Dans ce cas, les nouvelles conditions
deviennent applicables 30 jours calendrier aprés leotification. La publication de I'avis sur letsi
web ou une lettre ordinaire, soit un email sontuies constituer des méthodes de notification
appropriées. En cas de désaccord avec celles-clidat peut notifier sa volonté de résilier le tat

par une lettre ordinaire ou par e-mail dans les fHurs ouvrables suivant la notification des
modifications éventuelles. A défaut de résiliatienclient déclare avoir accepté les nouvelles
conditions. »

Exemple 3

« La demande de prestations sera reprise dans Uithe de planning » établie par I'entreprise et
contresignée par le client. Cette étape initie@lerture d'un dossier administratif au nom du itje
procédure entiérement gratuite. Si des modificatiomportantes (modification du type de la
prestation a titre d’exemple) sont apportées paclient a la « fiche de planning » apres signatdee
celle-ci, un montant forfaitaire de 50 euros luiséacturé.

Les délais donnés pour le début de la prestation mdicatifs, et leur non-respect ne peut en aucu
cas entrainer une annulation de la convention og imdemnité quelconque.»

Le consommateur s’engage a informer I' entreprisa@s a I'avance de toute modification souhaitée
dans le planning. Toute modification du planning q& respecterait pas ce délai oblige le
consommateur, soit a reporter les prestations coonge a une date ultérieure, sous réserve des
disponibilités du travailleur, soit, si le consoma ne souhaite pas reporter les prestations
convenues, de payer une indemnité de 21 eurosepae e travail non-prestée. Les heures reportées
dans le cadre de la présente clause sont considéo@enme des heures supplémentaires par rapport
au planning « normal ».

Exemple 4:

“L’entreprise informe préalablement le consommatdiéventuelles modifications dans le schéma de
travail.”

COMMENTAIRES
a. Modification des conditions contractuelles

Comme il ressort du chapitre précédent, les canteaaminés des entreprises concernant l'aide-
ménageére sont généralement & durée indétermirésorte que les parties, a certaines conditions,
peuvent se réserver le droit d’adapter unilatérafeme prix et les conditions mais pas les
caractéristiques essentielles du service (voiatésles VI1.83, 2° et 4° de la liste noire en miaide
clauses abusives).

Si I'entreprise se réserve le droit de modifier labdiralement les conditions contractuelles, il
appartient & I'entreprise d’'informer le consommatde ces modifications individuellement et de
maniére active. L'entreprise doit en outre en fimfer le consommateur de maniére claire et
compréhensible et également communiquer clairemeatle consommateur a le droit de mettre fin
au contrat s'il n'est pas d’accord avec ces madiiins. |l s’agit d’éléments minimaux afin de

garantir que les droits du consommateur, soiefiisanfiment compensés a la suite d’'une modification
unilatérale, éléments minima qui sont déja apparuplusieurs reprises dans les avis de la
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Commissiorf?. Il ressort également de la jurisprudence de lar@uropéenne de Justice qu’une
communication claire sur les modifications et leiddu consommateur de mettre fin au contrat a la
suite de ces modifications est essenti@lle.

Si I'on considére les deux premiers exemples, lemigr semble correspondre aux éléments
minimaux susmentionnés, a condition que, lors dexddification, le consommateur soit clairement
informé de son droit de mettre fin au contrat esora des modifications. En ce qui concerne le
deuxiéme exemple, une référence au site internsuffié pas : il appartient a I'entreprise 'infoem
individuellement le consommateur des modificaticoacernées et de lui communiquer également
gu’il peut mettre fin au contrat s’il n’est pas ctard.

b. Modification planning

Le troisieme exemple concerne la fiche de planeings éventuelles modifications de cette fiche qui
seraient proposées par le consommateur mais rgglengéent I’hypothése du retard dans I'exécution
de la prestation de services dans le chef de &prise ou du travailleur. Tout d’abord, nous pows/on
signaler que les hypothéses d’'un changement voas dle schéma de travail d'une part, et, la
mauvaise exécution du planning convenu d’autre pamternent des situations différentes et il est
donc contraire a I'exigence de transparence deetransemble ces deux hypotheses sans distinction.
Ensuite, en ce qui concerne la modification du milag, cette disposition est également tres confuse
en réglant une méme situation a l'alinéa 1 et ¢éasul'alinéa 3.

Ensuite, en ce qui concerne cette disposition, @rpeut que conclure qu'elle est manifestement
déséquilibrée : le consommateur qui souhaite appdes modifications au schéma convenu doit le
faire au moins 3 mois a l'avance et payer 50 euldrais administratifs. Si cette demande de
modification a lieu moins de 3 mois a I'avancegst tenu soit de déplacer les heures convenues a un
autre moment soit d'indemniser I'entreprise a eorence du co(t non subsidié de I'aide-ménagére
(21 euros).

En outre, I'entreprise ne se considére absolurpaatresponsable en cas de mauvaise exécution,
notamment en ce qui concerne le délai convenu poomrmencer I'exécution des prestations. Cette
clause est en soi déja contraire a I'article VOBE et a l'article VI. 83, 13° et 30° CDE.

Le quatriéme exemple octroie a I'entreprise leitdittadapter unilatéralement le schéma de travail.
Une adaptation du schéma de travail peut constitneglément essentiel pour le consommateur et
s'octroyer contractuellement le droit d’adapterlaiéiralement les caractéristiques du service, si ce
caractéristigues sont essentielles pour le consd@umaans aucune concertation et autorisation en la
matiere est contraire a I'article VI1.83, 4° CDE.

RECOMMANDATION N 9 : MODIFICATION DES CONDITIONS CONTRACTUELLES ET MODIATION
UNILATERALE DES CARACTERISTIQUES DU SERVICE

9.1. Modification des conditions contractuelles

En cas de modification des conditions contractaseiedurée indéterminée, I'entreprise doit|en
informer I'consommateur au moins activement et\itliellement. L'entreprise doit le faire de

29 voir notamment I'avis n° 19 sur les conditions ééiles des exploitants de services de téléphorderii 16;
Avis n° 24 sur les conditions générales des canttans le secteur de la télédistribution, p. 38-39.

30 voir I'arrét n° 472/10 du 26 avril 2012 (Invitedle la Cour européenne de Justice, point 30 et Didtu
(publié dans la jurisprudence numérique — jurisprnod générale).
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maniére claire et compréhensible, en communiquantessément que le consommateur a le droit
mettre fin au contrat s’il n’est pas d’accord.

9.2. Modification unilatérale des caractéristiqdasservice

Les modifications concernant le schéma de trawailvpnt constituer des modifications essentielles
dans le chef du consommateur et ne peuvent pasrétosées unilatéralement par I'entreprise.

VII. Clauses pénales

EXEMPLES:

Exemple 1

“A défaut pour le consommateur d’avoir remis lediservice afférant a la prestation au plus tard
dans le mois de celle-ci, I'entreprise est en dda réclamer au consommateur le montant qui lui
revient par heure prestée, a savoir le prix d’adifion du titre-service (soit 7,50 euros) a majoder
l'intervention fédérale (soit 13,30 euros).

En outre, & défaut de paiement a I'’échéance melesuelmontant indiqué ci-dessus sera majoré de
plein droit et sans mise en demeure préalable dsorame forfaitaire de 50 euros au titre de frais de
dossier, d'intéréts conventionnels au taux de 128, Itout mois calendrier entamé d0 dans son
intégralité, ainsi que d'une indemnité conventidtendorfaitaire et irréductible de 15% avec un
minimum de 125 euros. »

Exemple 2

- Le particulier est responsable de tous les dommage®smpris le manque a gagner par I
entreprise de titres services, qui découle poueritreprise du non-respect des accords
contractuels par le particulier. Le dédommagemeintpar le particulier s’éleve alors au
minimum aux montants que I’ entreprise aurait redgs pouvoirs publics si les accords
contractuels avaient été exécutés normalement €letnent 21,10 euros par heure). Pout
tout envoi recommandé que I'entreprise doit envayla suite du non-respect des conditions
de paiement conformément a l'article 4, un mon@@tl0 euros est actuellement facturé,
comme intervention dans les frais de I'envoi recamadé.

- A défaut de paiement a I'échéance des montantaméd, ce montant forfaitaire sera majoré
d’'une indemnité de 15% sur les sommes a recouwec an minimum de 125,00 euros,
majorés également des intéréts sur le montant auaer a concurrence de 12% l'an a
compter de la date des prestations. Au cas ou treprise resterait en défaut de
remboursements éventuels au particulier, celui-@irpait demander un dédommagement
similaire.

Exemple 3

“L’entreprise se réserve le droit de facturer aansommateur les prestations pour lesquelles elle
n'aurait pas regu de titres-services. Cette factima se fera a concurrence de 30 euros par heure
commencée pour les prestations pour lesquellesratica-service n'a été recu. Le cas échéant, des
intéréts de retard peuvent également étre réclacadsulés selon I'intérét Iégal en vigueur. Le sold
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dd peut également étre majoré de 15% avec un mimigdwi 125 euros et un maximum de 2500 euros
méme si des délais de grace sont octroyés. ..."

Exemple 4

En cas de non-paiement, elles portent de pleint @tosans mise en demeure un intérét au taux légal
et seront en outre majorées de plein droit et sais® en demeure d’'une clause pénale de 8 %. Aprés
deux rappels, I'entreprise est en droit de suspeiéxercice de ses obligations et ce sans préavis
jusqu’au paiement de l'intégralité des sommes diiess les frais de rappel d’'un montant minimum
forfaitaire de 10€ et de recouvrement, amiableudidiaire, par voie d’huissier de justice, seronsm

a charge de I'consommateur. Ces frais seront cékkabnformément a I'Arrété Royal du 30/11/1976
fixant le tarif des actes accomplis par les huissige justice en matiere civile et commerciale iains
que celui de certaines allocations. Le retard déepeent, malgré les rappels et un titre en défaut
étant suffisant, entraine I'annulation de I'éventeieréduction a laquelle le consommateur peut
prétendre en recourant aux services de I’ entrepris

ANALYSE:
1. Exigence de réciprocité et d’équivalence dessda pénales (art. VI.83, 17° CDE)

La Commission constate tout d’abord qu’en contripales clauses pénales pour défaut de paiement
ou paiement tardif par le consommateur, on ne mneopas,dans la plupart des conditions
contractuelles examinéesne clause pénale pour le cas d'inexécution otetiéegd dans I'exécution

de I'entreprise .

Si les clauses pénales ne répondent pas a cetfeneri de réciprocité et d'équivalence, elles sont
contraires a l'article VI1.83, 17° CDE et donc imi¢es et nulles. La réciprocité et I'équivalenesd
clauses pénales impliquent que, pour chacune desed pénales qui répriment un manquement du
consommateur, il doit également y avoir une clapéeaale pour un manguement similaire de
'entreprise . Il ne s’agit donc pas, comme dapgdmple 2, s’agissant de I'obligation principale de
payer du consommateur, d'appliquer cette récipgogitdes remboursements a effectuer seulement
éventuellement par I'entreprise. Il convient deligmer que la mauvaise prestation dans le chef du
consommateur (défaut de paiement) peut étre philerfieent constatée et chiffrée que le préjudice a
calculer en cas de mauvaise exécution de la ‘greistearactéristique’ par I'entreprise .

En contrepartie de la clause pénale relative aautéde paiement des prestations mensuelles, on
pourrait prévoir I'hypothése du non-respect, sansnbindre avertissement, des heures de travail
d’aide-ménagére convenues dans le mois et l'iosedtune clause pénale équivalente pour une telle
forme d’inexécution.

2. Etendue de la clause pénale

Ensuite, les montants de dommages et intérétsméslane doivent pas dépasser manifestement
I'étendue du préjudice que I'entreprise peut s{asir VI1.83, 24° CDE).

Lors de l'évaluation du caractere manifestemen@égiéditibré, il convient toujours de confronter
lindemnité stipulée au dommage potentiel ; il dgiagir d’'une évaluation globale. En outre, les
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clauses pénales doivent étre groupées et la régla ttansparence joue un rble prépondérant dans
I'évaluatior?™,

a. Indemnité a concurrence du montant du titre-service que l’entreprise aurait recu des
pouvoirs publics s’il avait été remis dans le délai

Il est correct de stipuler qu’en cas de défautetieise du titre-service dans le mois de la priestat

le consommateur est tenu de payer les montantBequeeprise aurait regus des pouvoirs publics si
le consommateur avait remis le titre-service : entpaisonnablement estimer que cela correspond au
dommage subi par I'entreprise en raison du défl@utemise du titre dans le délai requis par la
Iégislation. Le préjudice potentiel de I'entrepriatest pas limité au co(t d'achat du titre-senpoeir

le consommateur ; il s'étend a la totalité du monhigui aurait dd lui étre versé par les pouvoirs
publics contre réception du titre-service.

En ce qui concerne I'exemple 3, on peut se demapaderguoi ce montant est estimé & 30 euros,
surtout si on I'examine au regard de l'indemnitédiiaire de 15% sur la somme a récupérer avec un
minimum de 125 euros.

b. frais de recouvrement extrajudiciaire : imputation générale des frais réclamés par un
bureau de recouvrement ou un huissier de justice.

Dans le quatriéme exemple, il stipulé en générahmyas deux avertissements, “des frais sont
comptabilisés conformément a I'arrété royal du BL276 fixant le tarif des actes accomplis par les
huissiers de justice en matiere civile et commézciédnsi que celui de certaines allocations » . La
Commission souligne dans un premier temps qu'urgtindiion claire doit étre faite entre le
recouvrement extrajudiciaire & 'amiable et le tegement judiciaire sur base d’un titre exécutBire

L’exemple cité a visiblement un rapport avec leorecement a I'amiable par un huissier de justice.
A ce sujet, la Commission fait remarquer que I&eti5 de la loi du 20 décembre 2002 relative au
recouvrement amiable des dettes du consommateerdint dans le cadre de l'activité de
recouvrement amiable de dettes, de demander aoroomsteur une quelconque indemnité autre que
les montants convenus dans le contrat sous-jacentcas de non-respect des obligations
contractuelles. Cette disposition s’applique awuscement amiable effectué par un avocat ou un
officier ministériel ou un mandataire de justiceslfiexercice de sa profession ou de sa fonttion

Comme cette disposition énonce clairement que desimontants convenus peuvent étre réclameés
dans le cadre de I'activité de recouvrement amjabie telle prise en charge générale et mention san
explication des montants précis qui sont réclamépeu de sefi$

c. Frais de recouvrement extrajudiciaire : cumul de montants forfaitaires et postes de colits
spécifiques

Lors de l'appréciation du montant des clauses éndlfaut toujours faire une évaluation globdle
dommage potentiel & estimer raisonnablement eragam au moment de la conclusion du contrat.

*''Voir & ce sujet CCA 23, Avis sur les conditions ééttes dans les contrats entre vidéothéques et
consommateurs (19 décembre 2007), p. 13, et CCA4,sur les conditions générales des contrats tan
secteur de la télédistribution (25 juin 2008), §. 4

*2 Pour lequel un réglement explicite est d’applicati@ns les articles 1017-1024 C.jud. tels que fidsde.a.
Ear la loi du 21 avril 2007, avec notamment leeagnt sur les indemnités de procédure.

®Voir & ce sujet la modification légale du 27 m2069.

34 La Commission remettra prochainement un avis dppdb sur ce type de clauses suite & une demarsle de
organisations de consommateurs sur de telles cdlqésmles par courrier du 6 mars 2015.
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Le dédommagement & prendre en considération canteus les colts spécifiques encourus par I
entreprise pour récupérer la dette (frais de paeslo frais de mise en demeure, etc.).

En ce qui concerne l'indemnisation des frais deugmement extrajudiciaire, ceux-ci sont souvent
stipulés sous la forme de montants forfaitaireswigpourcentage a appliquer sur la somme due en
principal. Ces montants sont normalement censésvricotious les frais de recouvrement
extrajudiciaire. Il appartient au juge, vu la sfiéité du contrat, les circonstances relatives a la
conclusion du contrat et la nature du bien ou dvice de décider si les clauses pénales qui infi so
soumises sonin concreto déséquilibrées. La Commission peut cependant femmquelques
recommandations générales a ce sujet.

(1) cumul d’'indemnités forfaitaires

Dans I'exemple 1, un montant forfaitaire de 50 sugoi concernerait les “frais de dossier” est cémul
avec une indemnité forfaitaire et irréductible d&4dlavec un minimum de 125 euros. Vu le taux de
cette indemnité forfaitaire de 15%, on peut de fiagénérale s'interroger sur le caractere raisomnabl
de I'évaluation des frais de recouvrement extrajadie.

(2) cumul d’indemnités forfaitaires avec des posieso(ts spécifiques

La Commission rappelle que I'application conjoidtane “clause pénalé forfaitaire et de postes
de colts spécifigues qui ont le recouvrement exdiejaire pour objet, comme c'est le cas a
I'exemple 2, peuvent entrainer un déséquilibre feate.

d. Frais de recouvrement extrajudiciaire : minima et maxima

En ce qui concerne I'indemnité minimale stipuléagikes exemples, on peut également se demander
si de tels minimas peuvent raisonnablement étreidérés comme proportionnels au préjudice que I
entreprise peut subir. La Commission renvoie aujet aux remarques qu’elle a déja formulées dans
son avis n° 19 sur les conditions générales deleitants de services de téléphonie Ifxe

e. Les intéréts de retard conventionnels ont pour but d'indemniser le créancier pour le yui&e
de liquidité, et plus généralement le préjudiceafficier qu’il subit en ne recevant pas a temps la
somme due.

Dans le climat de taux actuel, la Commission estioian intérét stipulé de 12% n’est pas clairement
proportionné au préjudice de liquidité pouvant étrbi par I'entreprise .

Dans ce cadre, on peut également signaler la sansévere qui consiste a déclarer non applicable
une clause abusive, comme c’est apparu clairenmard k jurisprudence de la Cour européenne de
Justice, & savoir dans les arréts Bariéstisbeek Brussg et Kaslet si le juge constate qu’une

% Voir CCA 19, Avis sur les conditions générales egsloitants de services de téléphonie fixe (29 raags),
p. 24-25; CCA 23, Avis sur les conditions généralass les contrats entre vidéotheques et consomaradf9
décembre 2007) (19 décembre 2007), p. 13.

% CCA 19, 29 mars 2006, Avis sur les conditions géles des exploitants de services de téléphoree fix25
au-dessus.

ST CJUE, 14 juin 2012Banco Espafiol de Credito c. Joaquin Calderén Cam@i618/10, a consulter via le site
internet de la Cour européenne, http://curia.eusmpa

38 CJUE, 30 mai 201®irk Frederik Asbeek Brusse et Katarina de Man Guétat. Jahani BV)C-488/11, &
consulter via le site internet de la Cour européghitp://curia.europa.eu

3% CJUE, 30 avril 2014, Arpad Kasler et Hajnalka €asé Réabai contre OTP Jelzalogbank Zrt., & corrsvilie
le site internet de la Cour européenne, http:/écetiropa.eu
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clause est abusive, il daite tenir aucunement comptle cette clause et il ne peut donc pas la
remplacer par une disposition de droit nationahactére supplétiauf sila clause était de nature a
obliger le juge a annuler le contrat dans son ebigrie consommateur pouvant étre exposé a des
conséquences particulierement préjudiciables, dee sque le caractére dissuasif résultant de
I'annulation du contrat risquerait d’étre comprothis

En droit belge, la sanction de la réduction esteaent écartée par I'article VI.84 CDE en matidee

clauses abusives; cette disposition prévoit lat&amde la “nullité” et non de la réduction.

En droit commun, la nullité d’'une clause ne fais pdostacle a I'application des dispositions légales
supplétives. Ainsi, si la clause d'intéréts monasiest nulle, les parties sont dans la méme isituat
que si elles n'avaient rien stipulé au sujet dééréts de retard. Dans ce cas, I'article 1153 ddeCo
civil a lieu de s’appliquer, a savoir que les iBtérmoratoires sont dus au taux légal supplétitard

de la mise en demelte Cependant, dans les contrats de consommatiamiest pas clair si la
jurisprudence précitée de la Cour de justice faistacle, en raison du caractére nécessairement
dissuasif que doit revétir la sanction des claasessives, a I'application du régime |égal supplétif

lieu et place de la clause d'intéréts moratoiresiEe?.

RECOMMANDATION R 10 DE LACOMMISSION CLAUSES PENALES

10.1. En ce qui concerne les clauses pénales, taritsion recommande d’abord que I'exigence de
réciprocité et d’équivalence soit respectée. Lesrats examinés n’en ont pas tenu compte ou ne
I'ont pas formulée correctement.

10.2. En ce qui concerne I'appréciation du monthes clauses pénales, la Commission fait d’abord
remarquer que l'indemnité stipulée doit toujoure &onfrontée au dommage potentiel et qu'il doit
s’agir d’'une appréciation globale. En outre, lesisks pénales doivent étre groupées et la redée|de
transparence est d’'une importance prépondéranteldaontréle de leur caractére abusif.

10.3. Les clauses qui énoncent de maniére généas, les chiffrer, qu’en cas de recouvrement
amiable, les frais du bureau de recouvrement oul’ldéssier de justice sont a charge (du

consommateur sont contraires a l'article 5 de ialo20 décembre 2002 relative au recouvrement
amiable des dettes du consommateur. En vertu teedisposition, seuls les montants convenus dans
le contrat de service d'aide-ménagére peuventréttamés en cas de recouvrement amiable.

“0voir arrét Kasler, point 83 et dictum 3.

*I'voy., en ce sens, R. STEENNOT, « De verplichtingdnfde van de nationale rechter om schadebedingen
kredietovereenkomsten ambtshalve te toetsen magctieen van verdediging van de kredietgever niet
miskennen », note sous CJUE, 21 février 2013, EBBNc. Fin., 2014/1-2, p. 36, n° 6.

“2Voy. F. PEERAER, « Het volledige verbod op herizigrnvan onrechtmatige bedingen: de botte bijl ven h
Hof van Justitie? », note sous CJUE, 14 juin 2R.&.D.C., 2013/6, p. 324, n° 12 et 13 ; S. GEIREGAT
Verfijning van de transparantievereiste en duidiag de rol van aanvullend nationaal recht in hetfecht
inzake oneerlijke bedingen », note sous CJUE, 802014, R.G.D.C., 2015/3, p. 161, n° 35. Dansdes de
l'inapplication du taux légal supplétif si cela dévs‘avérer nécessaire pour imprimer un caracissuasif a la
sanction, voy. CJUE, 27 mars 2014, aff. C-565/X2]_ILe Crédit Lyonnais, s‘agissant de la sanctioade
réduction des obligations du consommateur au mofitemcé.
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Les clauses qui, en cas de recouvrement amiablmisent a opérer un renvoi, sans les reprody
aux tarifs des huissiers de justice pour les atesmplis en leur qualité d'officier public ne sqas
non plus acceptables en vertu de I'article 5 pééddt la loi précitée sur le recouvrement amiable.

La Commission fait en outre remarquer qu’il ne peawoir aucune confusion entre le recouvren
amiable de dettes et le recouvrement judiciaire.

10.4. Si les clauses pénales s’appliquent de neciémulative, il convient, pour leur contrdle,
vérifier dans leur globalité si elles portent siffédentes formes de dommage.

Ainsi, I'application commune d'une clause forfaitaia concurrence des frais de dossier et d
clause pénale forfaitaire générale ne semble pasomoétre considérée comme une disposit
manifestement équilibrée, a moins que I'importasies montants réclamés ne le justifie.

Cela vaut également pour tout cumul non nuancéeddlause pénale forfaitaire et de postes de
spécifiques calculés séparément.

Les minimas et maximas stipulés dans la clause I@éioafaitaire doivent aussi pouvoir ét
considérés comme équilibrés par rapport au préuaicivant étre subi par I'entreprise .

10.5. En ce qui concerne les intéréts de retardvestdionnels, ceux-ci sont censés indemnise
préjudice de liquidité pour n’avoir pas recu a tentgpsomme convenue. Pour ce faire, il convien
tenir compte du climat de taux et il est recommadeérendre comme référence le taux d'intg
Iégal ou le taux d'intérét de référence de la Bangentrale Européenne, majoré d’un certain non
de points de pourcentage. Les intéréts de retarti286 ne sont assurément pas équilibrés da
climat actuel de taux.
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VIII. Clause résolutoire expresse en cas d’inexécian

Dans les contrats examinés, il est souvent stiqui divers manquements, surtout dans le chef du

consommateur, peuvent entrainer la résolution dtraio
PAR EXEMPLE :

Exemple 1

Pour garantir une bonne collaboration, il doit étgriestion de respect mutuel. A défaut de res
pour le travailleur, il est immédiatement mis fitiade.

Exemple 2
« 5. Hygiéne et sécurité sur le lieu de travail

Le consommateur, en tant que personne normalemévbyante, s’engage : [...]

pect

> A faire travailler le travailleur dans des conditis hygiéniques. Lorsque des situations

contraires a I'hygiene se présentent, il peut @bis fin a I'aide.

> ]
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> A toujours faire travailler le travailleur dans desnditions de sécurité. Toutes les situations
dangereuses sont signalées par le travailleur ndtreprise agréée [...]. Lorsque les
problémes de sécurité persistent, il peut étrefimia 'aide a domicile de nature ménagére ».

« 10. Durée de la convention/ résiliation

Lorsqu’une des parties contractantes ne respecsespa obligations, la convention peut, selon le cas
étre suspendue ou résiliée.

Cette convention est résiliée de plein droit dagss das suivants si 'agrément de I' entreprise de
services dans le cadre des titres-services estesgigpou retiré ou si plus aucun titre-service n’est
délivré et que le consommateur n'en possede pljs.]...

Exemple 3

« 9.5.En cas de non-respect de la présente comvertientreprise se réserve le droit d'y mettire f
sans préavis.

9.8. En cas de défaut d’exécution ou de manquememe seule ou plusieurs des obligations
découlant de la présente convention par I'une detigs, la partie lésée pourra résilier ledit coatr
immédiatement sans préavis et sous réserve de dpesniatéréts, aprés une mise en demeure par
lettre recommandée avec accusé de réception regtéetueuse pendant 15 jours. »

Exemple 4 :

« Dans les cas suivants, le contrat est dissoysele droit:

1. Sil'agrément de I’ entreprise dans le cadre diged-services est suspendu ou retiré ;
2. Lorsque les titres-services ne sont plus éditégietle client n’en dispose plus”.
ANALYSE :

Aucune disposition de la liste noire des clausesagut en tout cas abusives ne concerne directement
les clauses résolutoires expresses. Néanmoingsvaohséquences importantes de la résolution du
contrat pour inexécution fautive, des exigencasmmles doivent étre respectées afin de ne pas crée
de déséquilibre manifeste:

1. Transparence (VI.37 CDE)

Comme il ressort des exemples 2 et 3, les mémesthgges ou des hypotheses similaires sont de
nouveau réglées a différents endroits dans le abn@est contraire a I'exigence de clarté ou de
compréhensibilité de toutes les clauses ou cegailaises d’'un contrat (art. VI.37 CDE) et constitu
en soi un facteur négatif lors de I'évaluation duactére abusif d’'une clause (art. VI.82, alinéa 2,
CDE).

Vu les conséquences importantes de telles clagsebitoires expresses, il est d’autant plus impbrta
gue les clauses énumérées énoncent de manieee atl@irécise les motifs et les modes de dissolution
(au moyen d’une mise en demeure ou immédiateméldis)l Dans I'exemple 2, il est également, par
exemple, question aussi bien de suspension quessididion sans préciser quand il est question de
suspension et quand il est question de dissolution.
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2. Mangquements qui justifient la résolution

Les clauses résolutoires expresses visant certeinguements sont interprétées de maniere stricte vu
les conséquences qui y sont liées. Les manquementseuvent donner lieu & la résolution sans
passer préalablement par le juge doivent des treséffisamment graves et suffisamment précis.

Par exemple, le “manque de respect” (exemple lyreshanquement formulé de maniére trop large.
L'exemple 2 “contraire a I'hygiéne” laisse aussiptrde place a linterprétation. La Commission
estime en revanche que le non-respect des “Conglitite travail sQres” est une motif justifié de
résolution. La clause (exemple 2, art. 10) qui pittgue “la convention peut, selon le cas, étre
suspendue ou reésiliée en cas de non-respect” de n'importe quelle abibg, est de nouveau
formulée de maniére beaucoup trop large et laieped’espace discrétionnaire aux parties.

Les mémes remarques s’appliquent a I'exemple &idla 9.5. est beaucoup trop large. Si l'article
9.8. est trop large, il est réciproque et prévoi mise en demeure préalable.

3. Critére d’appréciation supplémentaire : récifiéoc

Un critere important lors de I'évaluation du déshiogre manifeste est de savoir si seul le

manquement dans le chef du consommateur (consomwnast prévu contractuellement comme

motif de résolution ou si le manquement dans |é dbd’ entreprise est également visé. En d’autres
termes, la clause résolutoire expresse est-eleui@e de maniére réciproque ?

Ce n’est pas le cas de I'exemple 1. Dans les exaskt 3, une clause résolutoire expresse générale
valable pour les deux parties est prévue.

4. Proportionnalité

Comme il s'agit ici de la résolution du contragdplication de cette sanction doit étre proporténn
au manquement contractuel. Il faut surtout considérbonne foi lors de I'exécution du contrat.sE'e
également sous l'angle de la bonne foi qu'il faekaminer la question s'il peut étre dérogé a
I'exigence de mise en demeure préalable avanta=éger a la résolutioh.

RECOMMANDATION R 11: CLAUSES RESOLUTOIRES EXPRESSES

Afin de ne pas étre en contradiction avec la nog@eérale en matiére de clauses abusives, il|faut
surtout veiller a ce que les clauses résolutoixpsesses:

- soient réglées de maniére transparente dansiteato

- déterminent clairement les manquements qui pdudenner lieu a la résolution sans passage
préalable par justice

- ne puissent pas donner lieu a une appréciatsmnétionnaire.

X. Juge compétent

** Voir dans le méme sens (dans le cadre de la stispems de la dissolution pour présomption de frapoler
les abonnements de téléphonie mobile), CCA 9, Swides conditions générales pour les abonnements d
téléphonie mobile (11 juin 2002), p. 8.
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PAR EXEMPLE :

Exemple 1

« Tout litige sera tranché par les tribunaux congoés d’Arlon ».

Exemple 2
« 11. Litiges

Les litiges portant sur la présente convention ségtés par le tribunal de premiére instance dams |
ressort duquel se trouve le domicile ou le lietabfissement de I'entreprise de services ».

ANALYSE:

a. Adaptation des arrondissements judiciaires et nouvelles régles de compétence matérielle

La Commission fait avant tout remarquer que, deleuisr avril 2014, les arrondissements judiciaires
ont été modifiés et qu’il n'existe, par exempleyspld’arrondissement distinct d’Arlon. En ce qui
concerne les regles de compétence matériellesigitale également que les régles relatives au juge
compétent pour les litiges en matiére de droit slmsétés et de droit des consommateurs ont été
modifiées de maniére substantielle depuis la loR6umars 2014 “en vue d'attribuer dans diverses
matiéres la compétence au juge natdfel”

Ainsi, dans le premier exemple, en ce qui concéaneompétence matérielle’, le juge compétent
sera le juge de paix d’Arlon pour les litiges d’'uradeur de moins de 2500 euros lorsque I'entreprise
assigne le consommateur. Conformément a l'arti¢le i fine du Code judiciaire, le consommateur
peut également choisir, quelle que soit la valeutitdye, d’assigner I'entreprise devant le trialide
commerce de Luxembourg, Section Arlon ou de pdetditige devant le juge de paix. Si I'entreprise
assigne le consommateur dans le cadre d'un litiydaorequéte porte sur plus de 2500 euros,
I'entreprise peut uniquement porter le litige devie tribunal de premiére instance de Luxembourg,
Section Arlon.

b. Clauses visant a donner une compétence territorial et exclusive au juge désigné - clauses
d’élection de for

Les clauses désignant un juge en vue de lui canfgme compétence territoriale exclusive ne
permettent toujours pas respecter les criteres’atticle 624, 1°, 2°, et 4° du Code judiciaire
(principalement le domicile du défendeur, le lieansl lequel les obligations en litige ou l'une d&ll
sont nées ou dans lequel elles sont, ont été oremtoétre exécutées) et peuvent étre abusives (art.
VI1.83, 23°, CDE).

Si, en ce qui concerne le lieu de la conclusiorahtrat, il est par exemple stipulé que le corgst«

fait a Arlon », cela doit correspondre a la réalf®ur les contrats conclus a distance, en ce qui
concerne ce critere, il est signalé que le coltmistance est conclu au moment ou I’ entrepripa (

a fait une offre) prend connaissance de I'accapigbar I'consommateur (‘théorie de la réception’),
de sorte que le lieu ou les obligations sont nées@malement, dans ces cas, le sieége d’explmitati

4 M.B. 22 mai 2014
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de I’ entreprise . Il faut toutefois réserver les @al I'entreprise a dénaturé son offre en unelsimp
proposition de contracter, ce qui a pour conséqene c'est le client qui fait I'offre, laquelle itlo
encore étre acceptée par I'entreprise ; le lieaahelusion du contrat est alors normalement, dans
cas, le lieu ou se trouve le consommateur, le gusent son domicile.

Dans les deux exemples de clauses d’élection derigoeut, dans certains cas, conclure que laelaus
est contraire a l'article VI.83, 23° CDE.

La Commission souligne en outre la stricte jurisignce de la Cour européenne de Justice, ou
I'accent est fortement mis sur la possibilité effex pour le consommateur de ne pas étre empéché,
de faire valoir ses droits devant le juge par Uaase attributive de compétence.

RECOMMANDATION R 12: CLAUSES DE COMPETENCE

La Commission recommande avant tout que les claetaives au juge compétent soient adaptées
aux nouvelles regles de compétence et a cellasvesd aux arrondissements judiciaires.

Les clauses qui visent a attribuer au juge désignecompétence territoriale exclusive ne sont|pas
toujours conformes aux criteres de l'article 624, 2°, en 4° du Code judiciaire (principalement le

domicile du défendeur, le lieu dans lequel lesgatlons en litige ou I'une d'elles sont nées ows dan

lequel elles sont, ont été ou doivent étre exésitéepeuvent étre considérées comme abusives (art.
VI.83, 23°, CDE).
Indépendamment de cette disposition, il faut torgowérifier si une telle clause de compétence
territoriale n’empéche pas le consommateur derdeigige d’une maniére effective.
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Recommandations de la Commission

Recommandation n° 1. Définition claire de I'objeticcontrat
L’objet du contrat doit étre décrit clairement :
- par une définition des ‘tdches ménagéres’ a dgécu

- en formulant le cas échéant la liste des senésefus avec indication du caractére
exhaustif ou non de I'énumération;

- en convenant expressément des jours, heured&fréguence ;

- en convenant d’un schéma de travail, ce qui paubutre étre un moyen efficace de
planification et d’évaluation des activités fréqteesiplus périodiques a exécuter, ainsi
gu’'un moyen d’évaluation des prestations effedyée

- il est également recommandé d’avoir un contadalpble avec le travailleur
(‘entretien d'entrée’) et de parcourir ensembledebes a exécuter.

Recommandation n° 2. Clarté et compréhensibilité sdécombinaisons de) clauses et
conditions

La Commission recommande tout d'abord que les atmisoient rédigés dans un caractére tel et
structurés de maniére telle que le consommatauiss® connaitre ses droits et ses obligations de
maniére claire et compréhensible.

Ensuite, les dispositions contractuelles rédigéesett étre univoques : différentes hypothéses
doivent reprises dans des dispositions contraetualistinctes et il faut veiller & ce qu'une méme
hypothése, comme par exemple la inexécution d'uslegation, qui peut entrainer la résolution
expresse du contrat, ne soit pas réglée différemndans différents articles des conditions
contractuelles applicables.

Recommandation n° 3 concernant les clauses fixaatdrix et I'objet de la prestation de
services

3.1. Obligation de moyens vs. Obligation de résulta

Les entreprises agréées sont légalement tereugardntir au consommateur la qualité et la sécurit
de ces services. Les clauses qui stipulent en glégée I’ entreprise n’est tenue qu’a une oblmati
de moyen/d’effort créent I'impression que cela postr 'ensemble des engagements auxquels |
entreprise est tenue et qu’elle exécute au mogsiprestations de son travailleur ; elles limitEnsi

de facon inappropriée les droits légaux du consaeumavis-a-vis de |' entreprise en cas de non-
exécution totale ou partielle ou d'exécution défesse par I' entreprise d'une quelconque de ses
obligations contractuelles.
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En ce qui concerne la détermination contractugie efforts normaux ou le résultat auquel I
entreprise est tenue ou dont elle est responsdbbmnvient de faire une distinction entre les
différentes subdivisions de la prestation de servic

(1) la présence aux moments convenus ;
(2) effectuer les travaux ménagers avec une gualitésante;

(3) s'organiser le mieux possible en tant qu’ gurise  afin de faire correspondre le mieux possible
I'offre et la demande et répondre a des absenaguslles.

En ce qui concerne le régime contractuel relatif alnsences de I’ entreprise , I'équilibre dans les
droits et obligations contractuels respectifs exjgél y ait une réciprocité, et qu'il n'y ait pade
régime strict pour les absences dans le chef dsotomateur alors qu’un régime flexible serait prévu
en cas d’'absence dans le chef de I’ entreprise.

3.2. Clauses relatives au prix

Si, en plus du paiement des prestations par #ndee, des suppléments sont facturés, ceux-Ci
doivent apparaitre directement dans le contrahehdu’éléments constitutifs du prix : ils doivétte
formulés de facon claire et compréhensible. Si’estrpas le cas, de tels suppléments peuvent alors
étre examinés en fonction de leur caractére abusif.

S'il s'agit de payer obligatoirement, dans tousdas, des montants supplémentaires qui ne dépendent
pas de parametres dont la quantité dépend du conmstmur (par exemple, des indemnités de
déplacement a payer en fonction de la distance)mmntants supplémentaires, doivent étre compris
dans le prix total conformément aux articles VB2, et VI.4. |l faut communiquer clairement quel
montant doit encore étre payé en supplément dudérvice.

Si I entreprise  demande de payer ces montantpléonentaires par domiciliation, la Commission
rappelle notamment I'obligation l1égale de demarderonsentement exprés du consommateur (art.
VII.28, § 2, 1° CDE), et la possibilité 1égale dafispose le consommateur de résilier valablement a
tout moment la domiciliation et le mandat y attatmé. VI1.28, 8§ 4, alinéa ler, CDE).

Enfin, la Commission rappelle que légalement seldssheures de travail prestées peuvent étre
payées via les titres-services et que les emsexprdoivent grouper les prestations de moinsed’un
heure pour en faire une heure de travail complégs. clauses qui s’écartent de cette prescription
reprise dans la Iégislation sur les titres-servimeg abusives.

3.3. Mise a disposition de matériel

La plupart des contrats prévoient a I'heure actuglle le consommateur doit fournir le matériéést
produits nécessaires pour exécuter le travail auavlement. On peut attendre du travailleur qu'il
dispose des connaissances techniques nécessaismant ce matériel. Si I'on travaille avec du
matériel spécifique ou si des modes spécifiquanaatenance de I'habitation sont nécessaires, c'est
au consommateur d’en informer le travailleur.

Recommandation n°® 4 : régime des absences

En ce qui concerne le régime des absences, a sa@gimas pouvoir laisser effectuer les taches
ménageres aux moments convenus, les entrepdii@ent faire, dans leurs contrats, une distinction
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entre les absences de plus longue durée prévisgadedeconsommateur (surtout en raison de
vacances) et les absences plus courtes imprégsibiene peuvent pas étre planifiées a I'avance par
les deux parties.

Pour les périodes plus longues d'absence du clieest évidemment indiqué d’'établir un planning
préalable ou de prévoir un délai de notificatioisaanable a cet effet, valable pour les deux mrtie
En outre, on ne peut pas demander au consommatriliser des prestations tout au long de I'année
sans faire une exception pour des absences plgsdseren raison de vacances.

En ce qui concerne les absences qui ne peuveimgagrévues a I'avance, il est inévitable quat, ta
dans le chef de I'entreprise que dans le chefahs@mmateur, les activités ménagéres ne pourront
pas toujours étre exécutées en raison de certair@sstances. Ces circonstances susceptibles de
concerner chacune des deux parties doivent étléesgglobalement de maniére équilibrée et
équivalente, compte tenu des circonstances praprésntreprise et des circonstances propres au
consommateur.

Les délais de notification dans le chef de l'und'aitre partie doivent étre équilibrées entre eux,
compte tenu des intéréts respectifs des parties.détais de notification pour des circonstances
imprévues doivent étre adaptés a ce ‘caractereénigible’ et I'on ne peut par exemple pas exiger
que cela se fasse 5, 10 ou 14 jours a I'avance.

En cas d'annulation en raison de circonstancesémms dans le chef du consommateur, une
possibilité de déplacer I'horaire convenu est upgoa mais elle ne peut pas étre imposée comme
seule option. D’un autre coté, en cas d’annulati@ns le chef de I entreprise , on ne peut pagopré

de maniere générale que le remplacement ne peuétpagaranti, surtout en cas d’absence plus
longue pour maladie de I'aide-ménagére désignéesst déséquilibré en comparaison avec le régime
strict appliqgué au consommateur. Pour de tellesrafes plus longues et imprévues en raison de la
maladie de I'aide-ménagére, il est en outre indidaéprévoir une possibilité de dissolution apres
deux mois par exemple afin d'apporter davantagejuiliére entre les droits et les obligations
réciproques.

On peut prévoir un nombre maximum de jours ‘d’albbesnmotivées imprévues’ sur la base d’'une
estimation moyenne raisonnable de telles absengavues. S'il est prévu, le nombre maximum
d’absences doit s’appliquer aux deux parties, ecoagpris a I'entreprise.

Recommandation n° 5 : Limitations de responsabilpéur 'accomplissement des taches
ménageres

5.1. Transparence des clauses d’exonération

Les clauses qui limitent la responsabilité doivenit d’abord étre formulées de maniére claire et
compréhensible. La Commission recommande pourdesats examinés, de tenir compte surtout des
trois éléments suivants:

(a) Les clauses de limitation de responsabilitpeevent étre invoquées que si I’ entreprise ingliqu
clairement et spécifiqguement dans quels cas detiwation de responsabilité s’applique. A ce point
de vue, des clauses formulées de maniére géméralent pas suffisantes.
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Il faut également faire une distinction claire ente dommage dd & I'exécution incorrecte des
obligations contractuelles (tAiches ménagéres) ébhemage occasionné aux biens ou la perte ou le
vol a la suite de la prestation de services.

(b) Les conditions contractuelles limitatives depensabilité doivent étre reprises séparément et ne
peuvent pas étre intégrées dans des clauses aquianioun rapport avec ces hypothéses

(c) Stipuler de maniére générale que I' entrepmsest tenue que d’'une obligation de moyens limite
les possibilités de recours du consommateur ed’gaxécution imputable a I' entreprise .

5.2. Vérification matérielle de la conformité autices V1.83, 13°, 25°, 30° CDE

La Commission rappelle que la responsabilité nd euoais étre exclue pour dol, faute lourde ou
inexécution d'une obligation consistant en uneptestations principales du contrat (VI.83, 13°) et
que les droits légaux du consommateur en cas @mdion totale ou partielle ou d'exécution
défectueuse par I' entreprise d'une gquelcongsesiebligations contractuelles ne peuvent jamegs ét
exclus ou limités de fagon inappropriée (art. V].88°). En ce qui concerne ce dernier point, il
convient de vérifier si (en partie par la formuatide la clause) le consommateur a effectivement u
recours en cas d’inexécution totale ou partiellel@xécution défectueuse des obligations princgpale
de I'entreprise .

Les dommages corporels résultant d'un acte ou domigsion de I' entreprise ne peuvent jamais étre
limités ou exclus (art. VI.83, 25°, CDE).

5.3 Lien automatique entre la responsabilit€&tstirance

En ce qui concerne les clauses qui lient automertigunt la responsabilité éventuelle de I' entreprise
aux conditions de l'assurance responsabilité psideselle et a I'approbation du sinistre, quatre
remarques fondamentales peuvent étre formulées.

(1) Comme pour toute limitation de responsabil@s,éléments essentiels de la police a laquedist il
fait référence doivent d’abord étre notifiés auardractant : les risques assurés, le montant mawimu
de lintervention et les principales exceptionsveot étre communiqués pour qu'il soit question
d’opposabilité et de consentement valable.

(2) Une liaison automatique a I'approbation par la cagmpe d'assurance d'un sinistre particulier

n'est pas possible: I'entreprise doit assumer daponsabilité des manquements qui lui sont
imputables lorsqu’ils ne peuvent pas étre excludimités. Elle ne peut pas faire dépendre son
intervention de I'approbation éventuelle par la pagnie d'assurance qui couvre ces risques pour
elle.

(3) S'il s'agit de calquer la responsabilité dentteprise sur celles-ci, les conditions limitativisla
police d'assurance doivent répondre aux limites dggoulent des articles VI.83, 13°, 25°, et 30°
CDE.

(4) Si la responsabilité est limitée au moyen d’'framchise en-dessous de laquelle il n'y a pas de
remboursement, ce seuil établi ne peut pas avair ppnséquence que, vu le dommage moyen par
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sinistre, le consommateur ne puisse avoir de faetoin recours en cas de dommage pour inexécution
des obligations de I'aide-ménagere.

5.4. Responsabilité découlant de I'utilisation feeide matériel

On peut attendre de l'aide-ménagere qu’'elle dispdss connaissances techniques minimales
nécessaires concernant des matériel de nettoy&gee i le consommateur est dans la plupart des
cas responsable des matériel mis a dispositioe @rekcriptions éventuelles spécifiques concernant
I'entretien. Les clauses qui mettent I'entiére cesabilité de I'utilisation du matériel approprséir le
consommateur peuvent par conséquent étre considéoéeme contraires aux articles VI.83, 13° et
30° CDE.

Recommandation n°® 6: Limitation de responsabilitéyr la perte ou le vol

L'entreprise est responsable du comportement detrsailleurs, méme si I'consommateur a
également un devoir de vigilance et de diligenceeequi concerne les objets de valeur.

Les clauses par lesquelles I'entreprise stipule lgutravailleur est personnellement responsable du
dol, de la faute lourde ou d'une faute Iégére &pét par lesquelles I'entreprise se dégage d@laan
de toute responsabilité ou qui n'indiquent pasentreprise est responsable sont abusives.

Recommandation n° 7: Régime des clés

Si le travailleur dispose d'une clé, la Commissiecommande que ce soit tout d'abord expressément
réglé dans un contrat distinct. S’il s’agit d'unnt@t bilatéral, la Commission recommande que la
tierce partie concernée le contresigne a tout lesno

La remise des clés concerne un dépbt qui implique abligation de restitution conformément au
droit commun. Les clauses qui écartent completeerégime de droit commun et mettent toute la
responsabilité en la matiére sur le consommateunare®dnt abusives.

Recommandation n°® 8 : durée et fin du contrat et tifi® de résiliation

8.1. Durée. La Commission constate que la plupsstabntrats sont & durée indéterminée, avec un
délai de résiliation raisonnable d’un mois. La Cdssion estime qu’un délai de résiliation de deux
semaines est plutét court.

8.2. Motifs de résiliation

Une des raisons de mettre fin immédiatement aua@bdtaide-ménagere est le retrait de I'agrément
de I’ entreprise . Si ce retrait est d0 a des astances imputables a I'entreprise, celle-ci net peu
cependant pas se soustraire a sa responsabilittactoielle et les clauses qui n’en tiennent pas
compte sont, a ce point de vue, abusives.
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Recommandation n° 9 : Modification des conditionsortractuelles et modification
unilatérale des caractéristiques du service

9.1. Modification des conditions contractuelles

En cas de modification des conditions contractaelledurée indéterminée, I’ entreprise doit en
informer le consommateur au moins activement eividdellement. L'entreprise doit le faire de
maniére claire et compréhensible, en communiquaptessément que le consommateur a le droit
mettre fin au contrat s'il n’est pas d’accord.

9.2. Modification unilatérale des caractéristiqdasservice

Les modifications concernant le schéma de travailvpnt constituer des modifications essentielles
dans le chef du consommateur et ne peuvent pasréiosées unilatéralement par I'entreprise .

Recommandation n° 10clauses pénales

10.1. En ce qui concerne les clauses pénales, taritsion recommande d’abord que I'exigence de
réciprocité et d’équivalence soit respectée. Lesrats examinés n’en ont pas tenu compte ou ne
'ont pas formulée correctement.

10.2. En ce qui concerne I'appréciation du monthes clauses pénales, la Commission fait d’abord
remarquer que l'indemnité stipulée doit toujoure &onfrontée au dommage potentiel et qu'il doit
s’agir d’'une appréciation globale. En outre, leaisks pénales doivent étre groupées et la rédée de
transparence est d’'une importance prépondérantelda@ontréle de leur caractére abusif.

10.3. Les clauses qui énoncent de maniéere généiahs, les chiffrer, qu’en cas de recouvrement
amiable, les frais du bureau de recouvrement oul’ldéssier de justice sont a charge du
consommateur sont contraires a l'article 5 de iadlo20 décembre 2002 relative au recouvrement
amiable des dettes du consommateur. En vertuttiedisposition, seuls les montants convenus dans
le contrat de service d’aide-ménagére peuventréttamés en cas de recouvrement amiable.

Les clauses qui, en cas de recouvrement amiablanisent a opérer un renvoi, sans les reproduire,
aux tarifs des huissiers de justice pour les atesmplis en leur qualité d’officier public ne spas
non plus acceptables en vertu de larticle 5 pééde la loi sur le recouvrement amiable. La
Commission fait en outre remarquer qu’il ne pelwdvpir aucune confusion entre le recouvrement
amiable de dettes et le recouvrement judiciaire.

10.4. Si les clauses pénales s’appliquent de meamigmulative, il convient, pour leur contrdle, de
vérifier dans leur globalité si elles portent siffédentes formes de dommage.

Ainsi, I'application commune d'une clause forfaitaia concurrence des frais de dossier et d'une
clause pénale forfaitaire générale ne semble pasogoétre considérée comme une disposition
manifestement équilibréa, moins que 'importance des montants réclamde pestifie.

Cela vaut également pour tout cumul non nuancéeddlause pénale forfaitaire et de postes de frais
spécifiques calculés séparément.

Les minimas et maximas stipulés dans la clause Ipé&oafaitaire doivent aussi pouvoir étre
considérés comme équilibrés par rapport au préyalicivant étre subi par I'entreprise .
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10.5. En ce qui concerne les intéréts de retardvestdionnels, ceux-ci sont censés indemniser le

préjudice de liquidité pour n'avoir pas recu a tefgsomme convenue. Pour ce faire, il convient de
tenir compte du climat de taux et il est recommadeérendre comme référence le taux d'intérét

Iégal ou le taux d'intérét de référence de la BanGentrale Européenne, majoré d'un certain nombre
de points de pourcentage Les intéréts de retart2éle ne sont assurément pas équilibrés dans le
climat actuel de taux.

Recommandation n° 11: clauses résolutoires expresse

Afin de ne pas étre en contradiction avec la nog@eérale en matiére de clauses abusives, il faut
surtout veiller a ce que les clauses résolutoixpsesses:

- soient réglées de maniére transparente dasteat;

- déterminent clairement les manquements qui pguglenner lieu a la résolution sans passage
préalable par la justice ;- ne puissent pas doligwe& une appréciation discrétionnaire.

Recommandation n° 12: clauses de compétence

La Commission recommande avant tout que les clawdatives au juge compétent soient adaptées
aux nouvelles regles de compétence et a cellgsvedaux arrondissements judiciaires.

Les clauses qui visent a attribuer au juge désigreécompétence territoriale exclusive ne sont pas
toujours conformes aux criteres de I'article 624, 2°, en 4° du Code judiciaire (principalement le
domicile du défendeur, le lieu dans lequel lesgatiions en litige ou I'une d’elles sont nées ousdan
lequel elles sont, ont été ou doivent étre exésitéepeuvent étre considérées comme abusives (art.
VI.83, 23°, CDE).

Indépendamment de cette disposition, il faut torgowérifier si une telle clause de compétence
territoriale n’empéche pas le consommateur derdaigige de maniéere effective.




