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juillet 2016 que cette population augmente sur 
base annuelle.

Enfin, si le nombre moyen de personnes bénéficiant 
d’allocations d’interruption en 2020 (252.045) n’a que 
légèrement augmenté (+1,1%), le nombre de de-
mandes d’allocations d’interruption introduites à 
l’ONEM n’a quant-à-lui jamais été aussi élevé (529.456, 
soit une augmentation de 51%). Cette forte augmenta-
tion des demandes à traiter par l’ONEM s’explique no-
tamment par le fait que près de 100.000 travailleurs 
(96.054), dont près de la moitié étaient déjà dans un 
régime d’interruption, ont opté temporairement pour 
le congé parental corona et ont donc introduit une ou 
plusieurs demandes successives pour obtenir ou pro-
longer ce congé pendant quelques semaines ou 
quelques mois entre mai et septembre 2020.

La pandémie du coronavirus a eu des conséquences 
économiques et sociales inédites depuis la Seconde 
Guerre mondiale. Les attentes vis-à-vis de l’ONEM 
étaient énormes en 2020. Et ceci dans un contexte 
tout à fait exceptionnel pendant lequel l’ONEM, 
comme beaucoup d’autres organisations belges, a 
dû continuer à travailler et assurer un service de 
qualité tout en réorganisant ses activités à distance. 
Près de 90% du personnel de l’ONEM a en effet été mis 
en télétravail total quasiment du jour au lendemain.

Un fameux défi
Historiquement, l’ONEM n’a jamais eu à traiter au-
tant de dossiers. 

Malgré l’augmentation exponentielle des demandes 
d’allocations de chômage temporaire, l’ONEM, les 
organismes de paiement, les secrétariats sociaux et 
les employeurs ont veillé à ce que les travailleurs 
concernés soient payés dans les meilleurs délais.

Les chômeurs temporaires, en moyenne 5 fois plus 
nombreux qu’une année normale, ont été payés dans 
des délais plus courts qu’en temps normal. 77,1% des 
chômeurs temporaires en 2020 ont été payés dans les 
10 jours du mois suivant le mois au cours duquel ils ont 
été en chômage temporaire et 19,5% dans les 30 jours 
qui suivent. En temps normal, ces résultats sont respec-
tivement de 38,2% et 47,8%. Il faut à cet égard souligner 
que la majorité de ces travailleurs demandait pour la 
première fois les allocations, ce qui requiert la constitu-
tion d’un dossier et prend normalement plus de temps.

Ce paiement plus rapide a été rendu possible par 
une interprétation de la notion de force majeure et 
des conditions d’octroi plus souples et par une pro-
cédure de demande d’allocations simplifiée, qui a 
permis d’alléger les formalités imposées aux travail-
leurs et aux employeurs. Dans ce cadre, les orga-
nismes de paiement ont pu payer les allocations de 
chômage temporaire sans devoir introduire préala-
blement le dossier individuel du travailleur et sans 
attendre la décision l’ONEM, contrairement à la 
pratique habituelle. Les dossiers ont donc été intro-
duits et l’ONEM a pris toutes les décisions après ces 
premiers paiements. Le cas échéant, une régulari-
sation de ces paiements a été effectuée par la suite. 

Le délai de paiement des chômeurs complets est 
resté stable et n’a pas ou très peu été affecté par ce 
tsunami de demandes de chômage temporaire. Le 
délai de traitement moyen des demandes d’alloca-
tions de chômage par l’ONEM a même été réduit de 
5,2 jours en 2019 à 4,4 jours en 2020.

Les employeurs, les secrétariats sociaux, les orga-
nismes de paiement et l’ONEM ont donc fait des 
efforts sans précédent pour permettre les paie-
ments en temps voulu. Il faut à cet égard rappeler 
que la crise a été fulgurante en mars 2020 et que les 
institutions n’ont eu que quelques jours pour s’or-
ganiser. Il fallait non seulement payer presque du 
jour au lendemain 3 fois plus de chômeurs mais 
aussi appliquer de nouvelles réglementations et 
procédures et s’adapter aux mesures sanitaires im-
posées par les autorités (interdiction ou restrictions 
de déplacements, distanciation sociale, télétravail, 
augmentation du nombre d’absences pour maladie 
ou quarantaine au début de la pandémie …). 

Chiffres comparatifs du délai de paiement en %
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Ce délai de paiement globalement positif n’em-
pêche pas que dans un pourcentage limité de dos-
siers, qui représente néanmoins quelques milliers 
de cas compte tenu de la masse gigantesque des 
demandes, des problèmes spécifiques ont pu retar-
der le paiement. Ce retard s’explique non seule-
ment par la charge de travail, mais aussi par diffé-
rents facteurs comme la complexité du dossier ou 
le fait que des documents qui sont nécessaires pour 
le paiement ont été transmis tardivement. Compte 
tenu des circonstances et de la priorité donnée aux 
délais de paiements, beaucoup de travailleurs n’ont 
pas obtenu le même service en matière d’informa-
tion qu’en temps normal ou ont dû attendre plus 
longtemps la réponse à leurs questions.

Les travailleurs qui ont interrompu leur carrière, 
également plus nombreux en 2020, ont été payés 
aussi rapidement que d’habitude et ont même reçu 
leur décision plus vite que l’année dernière. Les tra-
vailleurs victimes d’une fermeture de leur entre-
prise ont aussi obtenu plus rapidement le paiement 
de leurs indemnités.

Enfin, notre service de contact clients a pu informer 
par téléphone 50% de chômeurs, de travailleurs ou 
d’employeurs en plus que l’année dernière. Ce ser-
vice est resté opérationnel et accessible tout au 
long de l’année 2020. Il a reçu plus d’un million d’ap-
pels téléphoniques, soit 50% de plus qu’en 2019. 
Pour faire face à des volumes d’appels très large-
ment supérieurs à la moyenne, le contact clients a 
été renforcé régulièrement, en fonction des pics 
enregistrés, ce qui a permis de pouvoir traiter, en 
moyenne sur l’année, 84% des appels reçus. Le 
nombre de mails envoyés dans nos services via le 
formulaire disponible sur le site web a lui aussi ex-
plosé : 227.125 mails ont été traités en 2020, soit 
169% de plus qu’en 2019. Seul le nombre de visi-
teurs a diminué. En effet, après une fermeture tem-
poraire de mi-mars à fin mai, pour des raisons évi-
dentes de sécurité, les services d’accueil des bureaux 
ont rouvert leurs portes en juin pour à nouveau rece-
voir les visiteurs mais sur rendez-vous uniquement et 
en respectant scrupuleusement les mesures sanitaires.

Si le volume du chômage temporaire a diminué 
après la première vague de l’épidémie, il reste au-
jourd’hui encore plus élevé qu’au plus fort de la 
crise économique et financière de 2009. La charge 
de travail pour l’ONEM et ses partenaires est donc 

restée toute l’année beaucoup plus élevée qu’en 
temps normal. Et cela sera encore le cas en 2021 
selon les premiers chiffres disponibles et les prévi-
sions officielles de l’évolution du chômage tempo-
raire et du chômage complet.

Malgré la charge de travail sans précédent et les cir-
constances plus difficiles, l’ONEM a en 2020 res-
pecté pratiquement tous les engagements de délais 
de traitement et de qualité de service repris dans 
son contrat d’administration.

Les évolutions réglementaires
L’année 2020 a été marquée par de nombreuses 
modifications réglementaires qui, pour la grande 
majorité, sont liées à la crise du coronavirus. 
Différentes mesures ont été prises tout au long de 
l’année  en fonction de l’évolution de la crise afin 
d’une part, d’en limiter l’impact pour les chômeurs 
temporaires et pour les chômeurs complets et 
d’autre part, de préserver l’emploi.

Au total, 38 lois ou arrêtés ont été adoptés en 2020 
contre 19 en 2019. Toutes ces modifications sont 
expliquées en détail dans le rapport annuel. La pré-
paration et la mise en œuvre de toutes ces nou-
velles réglementations a représenté une charge de 
travail et une pression sans précédent pour les ser-
vices de l’ONEM (préparation des textes, établisse-
ment des formulaires papier et électroniques, di-
rectives pour les employeurs, les bureaux du 
chômage et les organismes de paiement, rédaction 
des documents d’information pour les employeurs 
et les travailleurs; analyse et programmation infor-
matiques, formation des agents, suivi de l’exécu-
tion, réponse aux questions …). Le plus souvent la 
mise en œuvre devait être réalisée immédiatement 
ou dans des délais très courts.

Toutes ces mesures ont fait l’objet d’une communi-
cation intensive vers les employeurs et les assurés 
sociaux. Le site internet de l’ONEM a été littérale-
ment pris d’assaut dès l’annonce du confinement 
général en mars 2020: 164.562 personnes ont 
consulté le site lors de la journée du 23 mars 2020, 
c’est 8 fois plus qu’un jour de semaine normal. La 
page d’accueil du site a été revue de façon à donner 
plus de visibilité à l’information sur les modifica-
tions réglementaires. Les feuilles infos destinées au 
public ont été mises à jour à de nombreuses re-
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prises. Nos experts réglementaires ont aussi rédigé 
des FAQ reprenant les questions les plus fréquem-
ment posées par les assurés sociaux et ont constam-
ment tenu à jour cet “espace corona” du site de 
l’ONEM, facilement identifiable par une bannière 
en haut de la page d’accueil du site.

Au total, plus de 6 millions de visiteurs se sont rendus sur 
notre site au cours de l’année 2020, ce qui représente 
une augmentation de plus de 75% par rapport à l’année 
2019. Près de 36 millions de pages ont été consul-
tées tout au long de l’année (21 millions en 2019).

Le personnel mobilisé
La crise du coronavirus a aussi fortement impacté le 
personnel qui a dû se réorganiser très vite pour 
pouvoir continuer à accomplir ses missions. Le télé-
travail intégral est devenu obligatoire dès le mois 
de mars sauf pour une minorité d’agents qui effec-
tuent des tâches non télétravaillables. Le bon ni-
veau d’informatisation des processus de traitement 
des dossiers a heureusement rendu possible ce tra-
vail à distance et la poursuite des activités des col-
laborateurs de l’ONEM dans de bonnes conditions. 

Grâce à une politique active de recrutements, réali-
sés presque tous par vidéoconférence, les effectifs 
ont pu être stabilisés. 317 nouveaux collaborateurs 
ont rejoint l’ONEM en 2020 ( pour 258 départs).  85% 
de ces recrutements ont été faits par des contrats 
de travail afin de répondre rapidement aux besoins. 
Une majorité des agents recrutés ont 30 ans ou 

moins ce qui cadre avec une vision à plus long terme 
qui tient compte des nombreux départs à la pen-
sion et des compétences qui seront nécessaires à 
l’ONEM pour relever ses futurs défis. 

Tant à l’Administration centrale que dans les bu-
reaux du chômage, une grande vague de solidarité 
entre les agents des différents processus a permis 

Evolution du télétravail
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•

ä å % ð & 1 ö ' ( ó % ð 0 / ö ' ( â ã ä å ù ì þ æ ß â á  # ð + # ö ' ( Ý ç ) * í Ý ê æ " + " + ÿ ð æ â Þ å á ê Ý è Ý â Þ Þ å ç ê å æ á 5 é ì ä å í ß â ã æä å  0 Ý ã æ 2
•

ä å  3 ð / / ö ' ( ó  3 ð # 3 ö ' ( â ã ä å ù ì þ " " ð + & ö ' ( Ý ç ) * í Ý ê æ " + " + ÿ ð æ â Þ å á ê Ý è Ý â Þ Þ å ç ê å æ á 5 é ì ä å  0 óí ß â ã æ ä å "  Ý ã æ 2
•

ä å " 3 ð 1  ö ' ( ó " 3 ð 0 " ö ' ( â ã ä å ù ì þ / 1 ð 0 % ö ' ( Ý ç ) * í Ý ê æ " + " + ÿ ð æ â Þ å á ê Ý è Ý â Þ Þ å ç ê å æ á 5 é ì ä å "  Ý ã æß ç ø Þ ç æ úÛ Ü Ý Þ Þ ß à Ý á â ß ã ä å é Ý ê Ý ã á â å ä å ê å è å ã ç æ ä å æ á ê Ý è Ý â Þ Þ å ç ê æó á å í ø æ ø Ý ê á â å Þ Ý è å à í Ý â ã á â å ã ä å æ ä ê ß â á æ å æ á à Ý Þ à ç îÞ ì å å ã á å ã Ý ã á à ß í ø á å ã ß á Ý í í å ã á ä Ü ç ã æ ç ø ø Þ ì í å ã áû ß ê Ý â ê å ß à á ê ß ë ì Ý ç á ê Ý è Ý â Þ Þ å ç ê ø ß ç ê Þ å æ û å ç ê å æ ä åá ê Ý è Ý â Þ ê ì í ç ã ì ê ì å æ ø Ý ê Þ Ü å í ø Þ ß ë å ç ê ï ç â ä ì ø Ý æ æ å ã áç ã á â å ê æ ä ç ã ß í ñ ê å ä Ü û å ç ê å æ ä å á ê Ý è Ý â Þ ó á å í ø æø Þ å â ã ú 6 ø Ý ê á â ê ä ç  ) * � Ý ã è â å ê " + " + ð à å æ ç ø ø Þ ì í å ã áû ß ê Ý â ê å å æ á ç ã â ï ç å ð ò ß ê ò Ý â á Ý â ê å å á ã å ä ì ø å ã ä ø Þ ç æ ä åÞ Ý æ â á ç Ý á â ß ã ò Ý í â Þ â Ý Þ å ä ç á ê Ý è Ý â Þ Þ å ç ê ú ý Þ å æ á ä å " ð /  ö ' (â ã ä å ù ì þ / ð / + ö ' ( Ý ç  ) * í Ý ê æ " + " + ÿ ú4 å æ Ý ç é í å ã á Ý á â ß ã æ å á Ý ä Ý ø á Ý á â ß ã æ æ ß ã á â í í ì ä â Ý á å îí å ã á å ã á ê ì å æ å ã è â é ç å ç ê å á ß ã á ì é Ý Þ å í å ã á ì á ì Ý ø îø Þ â ï ç ì å æ Ý ç ù æ â á ç Ý á â ß ã æ å ã à ß ç ê æ ú
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VISION

"Ensemble pour une protection sociale active"

Assurer la protection sociale et soutenir les transitions sur le marché du travail

Etre un point de référence en matière de bonne gestion et d’orientation client
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