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Tendance	  que	  nous	  avons	  à	  penser	  que	  les	  autres	  partagent	  nos	  gouts,	  nos	  
croyances	  et	  nos	  connaissances	  

Biais du faux consensus 



Tendance	  à	  penser	  que	  les	  autres	  partagent	  nos	  goûts,	  nos	  opinions	  ou	  nos	  
connaissances.	  

Effet du faux consensus 



Délivrer	  un	  message	  

•  Que	  le	  message	  soit	  bien	  compris	  pas	  l’usager	  

•  Que	  l’usager	  sache	  quoi	  faire	  avec	  ce9e	  info	  

•  Qu’il	  puisse	  agir	  rapidement	  et	  facilement	  

L’objecti f  d’un document  





Enjeux pour les administrations 

•  Erreurs	  qui	  provoquent	  des	  procédures	  lourdes	  

•  Appels	  qui	  surchargent	  les	  agents	  

•  Trop	  perçus	  et	  retards	  de	  paiement	  qui	  ont	  un	  coût	  pour	  l’administra/on	  

•  Non	  recours	  

•  Détériora@on	  de	  la	  rela@on	  usagers/administra/on	  

•  Perte	  de	  la	  confiance	  dans	  l’administra/on	  

•  Loi	  ESSOC	  
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Ressources	  a9en@onnelles	  limitées	  

Temps	  limité	  

Trop	  d’informa@ons	  

Biais	  cogni@fs	  



Une approche qui considère le point de vue 
de l ’usager 



Une approche renseignée par les sciences 
comportementales 

L’objec@f	  est	  de	  considérer	  les	  

caractéris@ques	  cogni@ves	  de	  

l’usager,	  ses	  limites	  a9en@onnelles	  

et	  son	  comportement	  afin	  

d’élaborer	  des	  documents	  qui	  lui	  

soient	  intui@fs	  et	  adaptés	  





Vous allez lire ça en 
premier 

Puis	  vous	  lirez	  ça	  
Et	  ensuite	  ça	  

Et	  vous	  finirez	  par	  lire	  ça	  



Respecter une hiérarchie visuelle 

Madame, 

Vous avez reçu, sous un précédent pli : 
– Le 07/06/18 une notification d’indu concernant la créance référencée 
IM5 d'un montant de 843,69 € au titre de l’aide aux jeunes entrepreneurs: 
suite a votre changement de situation professionnelle. 

Vous n’êtes pas sans savoir que, selon l’article 359B-SIG du code 
de la CSE, la responsabilité de signaler rapidement tout changement vous 
incombe, notamment financier, professionnel et familial, concernant 
votre foyer, ainsi que toute modification de votre lieu de résidence. Si 
vous manquez à cet impératif, vous vous exposez à une radiation. 

Il vous est possible de réaliser vos déclarations, en ligne, sur 
solidarité.fr, à partir de votre espace personnel « Mon compte », par 
courrier ou par téléphone; pour toute déclaration vous êtes tenus de 
renseigner votre NIR ainsi que les références dossier. Il convient que vos 
déclarations soient faites dans les plus brefs délais à l’issue du 
changement de situation, mais elles peuvent également l’être à tout 
moment ultérieur en cas d’oubli. 

Les déclarations tardives, omissions de déclarations et fausses 
déclarations peuvent constituer des fraudes. Si de tels manquements se 
reproduisaient, nous serions dans l’obligation de prendre la sanction qui 
s’impose à votre encontre. 

Veuillez recevoir nos salutations respectueuses. 

La directrice. 

Rappel	  de	  vos	  obliga@ons	  

Madame	  Constance	  Danleffort,	  

Pour	  rappel,	  vous	  avez	  déjà	  été	  dans	  une	  situa@on	  de	  trop	  perçu	  :	  
Vous	  ne	  nous	  aviez	  pas	  prévenus	  d’un	  changement	  de	  situa/on	  professionnelle.	  
Nous	  vous	  avions	  informée	  le	  7	  juin	  2018	  que	  vous	  é/ez	  dans	  une	  situa/on	  de	  trop	  
perçu	  d’aide	  aux	  jeunes	  entrepreneurs.	  
Vous	  deviez	  alors	  nous	  rembourser	  843,69	  €.	  
Vous	  avez	  régularisé	  votre	  situa/on	  et	  nous	  vous	  en	  remercions.	  

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  Pour	  éviter	  que	  ce9e	  situa@on	  ne	  se	  reproduise	  :	  
Vous	  devez	  signaler	  rapidement	  tout	  changement	  professionnel	  et	  familial,	  concernant	  
notamment	  vos	  ressources	  ou	  votre	  foyer,	  y	  compris	  une	  modifica/on	  d’adresse,	  afin	  de	  ne	  
pas	  avoir	  à	  rembourser	  de	  fortes	  sommes	  	  de	  trop-‐perçu. 

Faites	  vos	  déclara/ons	  rapidement	  :	  

•  En	  ligne,	  à	  par/r	  de	  votre	  espace	  personnel	  «	  Mon	  compte	  »	  :	  
Adresse	  du	  site	  :	  h]ps://www.caissesolidariteemploi.gouv.fr/signaler-‐un-‐changement	  

•  Par	  courrier	  en	  écrivant	  au:	   	  20	  avenue	  du	  mille-‐pa]es	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  75	  002	  Paris	  	  
•  Par	  téléphone	  au	  01.23.45.62.99.	  



Employer des mots  

Complétez et renvoyez ce questionnaire le 
plus rapidement possible 

L’étude de votre demande dépend de.. 

L’instruction de votre requête est soumise 
à condition de… 

Renseignez et retournez le présent 
questionnaire dans les meilleurs délais 



Etre bienveillant 

•  U@liser	  un	  objet	  plus	  agréable	  «	  vos	  droits	  changent»	  	  «	  ce]e	  le]re	  
vous	  explique	  pourquoi	  vos	  droits	  changent	  »	  

•  Faire	  preuve	  de	  compassion:	  u/liser	  des	  formules	  telles	  que	  «	  nous	  
regre]ons	  de	  vous	  informer	  »	  «	  malheureusement…	  »	  éviter	  les	  mots	  
anxiogènes	  et	  impersonnels	  ainsi	  que	  les	  formules	  brutales	  

•  S’excuser	  en	  cas	  d’erreur	  «	  une	  erreur	  à	  été	  commise	  »	  	  «	  Nous	  sommes	  
désolés,	  nous	  avons	  fait	  une	  erreur	  »	  



Personnaliser 

Condi/on	  
Contrôle	  

N=1054	  personnes	  

Reference:	  Behavioral	  Insights	  Team/Test,	  learn,	  adapt	  

Personnalisa/on	  de	  la	  le]re	  accompagnant	  
les	  amendes	  

€	  

Vous	  devez	  vous	  rendre	  à	  votre	  centre:	  9	  rue	  
du	  pont,	  Pan/n	  

Bonjour,	   Bonjour	  madame	  Constance	  Danleffort	  

Vous	  devez	  vous	  rendre	  dans	  le	  centre	  le	  plus	  
proche	  de	  chez	  vous	  



Prendre en compte l ’aversion à la perte 

Perte	  Gain	  



Coût	  	  d’une	  perte	  

Prendre en compte l ’aversion à la perte 

Si	   vous	   diminuez	   votre	  
thermostat	  de	  1°C,	  vous	  
allez	   gagner	   300	   €	   par	  
an	  

Si	  vous	  ne	  diminuez	  
pas	  votre	  thermostat	  
de	  1°C,	  vous	  allez	  
perdre	  300	  €	  par	  an	  	  

Bénéfice	  d’un	  gain	  



Engager son interlocuteur 

Veuillez	  saisir	  le	  texte	  suivant:	  «	  je	  m’engage	  à	  déclarer	  
tout	  changement	  de	  situa/on	  professionnelle,	  familiale	  
ou	  concernant	  mon	  logement.	  »	  

N’oubliez	  pas	  que	  vous	  devez	  déclarer	  tout	  
changement	  de	  situa/on	  professionnelle,	  familiale	  
ou	  concernant	  votre	  logement.	  



AllcoA,	  Journal	  of	  Public	  Economics	  (2011)	  

Hallsworth	  et	  al.	  (2014).	  The	  behavioralist	  as	  tax	  collector.	  
NBER	  Working	  Paper	  no.	  20007	  

CONSIDÉRER LES NORMES SOCIALES 



D
ou

le
ur
	  

Piqure	  

Attention à la fin! 



Merci	  d’avoir	  complété	  ce	  ques/onnaire	  Fin	  du	  quesSonnaire	  

Cordialement	  

Recevez	  Madame	  Constance	  Danleffort	  mes	  sincères	  
saluta/ons.	  	  

Michel	  Durand	  	  
Votre	  correspondant	  CNAF	  

Fin	  du	  remboursement	  de	  l’indu	   Félicita/on	  vous	  avez	  remboursé	  la	  totalité	  de	  votre	  de]e!	  
Vous	  pouvez	  désormais	  bénéficier	  de	  …euros	  d’aide	  
Pour	  éviter	  de	  vous	  retrouver	  dans	  une	  situa/on	  similaire	  à	  
l’avenir	  déclarez	  tout	  changement	  de	  situa/on	  

Attention à la fin! 



Nos recommandations 

•  Aller	  à	  l’essen@el	  :	  quel	  est	  le	  message	  principal?	  à	  qui	  s’adresse	  t-‐on?	  
éviter	  les	  répé//ons	  ou	  les	  informa/ons	  inu/les	  pour	  l’usager…	  

•  U@liser	  un	  langage	  simple	  :	  u/liser	  des	  mots	  courants,	  éviter	  des	  mots	  
polysémiques,	  employer	  le	  présent,	  u/liser	  la	  forme	  ac/ve…	  

•  Organiser	  l’informa@on	  de	  façon	  logique	  :	  regrouper	  ou	  séparer	  certaines	  
informa/ons	  logiquement,	  prendre	  en	  compte	  l’aversion	  à	  la	  perte,	  placer	  
l’informa/on	  principale	  en	  premier…	  

•  Faciliter	  le	  passage	  à	  l’ac@on	  :	  donner	  des	  consignes	  claires,	  limiter	  les	  
couts	  de	  fric/ons	  et	  les	  obstacles,	  proposer	  des	  listes	  

•  Etre	  bienveillant	  envers	  l’usager	  :	  personnaliser,	  éviter	  les	  termes	  
anxiogènes	  et	  culpabilisants	  	  	  

•  AWrer	  l’a9en@on	  et	  faciliter	  la	  lecture	  :	  Airer	  visuellement	  l’a]en/on	  sur	  
l’informa/on	  importante,	  u/lisez	  des	  images	  et	  pictogrammes…	  



•  Guidelines	  générales	  
•  Capsule	  vidéo	  	  
•  Guides	  (simplifier	  le	  RGPD,	  
rédiger	  un	  ques/onnaire	  …)	  

•  Documents	  types	  
•  Retours	  d’expérience	  
d’administra/on	  (refonte	  et	  
tests	  de	  documents	  auprès	  de	  
panels)	  

•  Forma/on	  
•  Ateliers	  simplificathon	  

Des outils et une offre d’accompagnement 



Merci de votre attention 


