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Personnes 

allophones

Publics

jeunes 

(novices)

Personnes 

âgées

Publics

handicapés

Tous publics 

Manque de 

temps

Attention 

limitée

Mémoire de 

travail 

limitée

Biais 

cognitifs

Fatigue 

Cognitive

Prendre en compte les caractéristiques cognitives des usagers 



Délivrer un message

Comprendre les biais des rédacteurs



Délivrer un message

Attirer l’attention de l’usager

Faire en sorte que le message soit bien compris par
l’usager

Faire en sorte que l’usager sache quoi faire avec cette 
information

Veiller à maintenir une relation de confiance

Comprendre les biais des rédacteurs



Délivrer un message

Attirer l’attention de l’usager

Faire en sorte que le message soit bien compris pas 
l’usager

Faire en sorte que l’usager sache quoi faire avec cette 
information

Veiller à maintenir une relation de confiance

Aversion au risque 

« plus on met d’info mieux c’est » 

Malédiction de la connaissance 

« ce concept tout le monde le connaît » 

Biais du statu quo 

« on a toujours fait comme ça » 

Comprendre les biais des rédacteurs
Les freins à une meilleure 
communication



• Aller à l’essentiel

• Parler à la forme active 

• Employer des mots courants

• Définir les termes complexes et les 
acronymes

• Faire des phrases courtes 

• Organiser l’information

• Illustrer l’information

Des règles pour simplifier le langage



nous ne manquerons pas de vous 
tenir informé de la réponse qui sera 
donnée à votre demande → nous vous informerons de la réponse

la réduction de votre délai dépend de → votre délai pourra être réduit si... 

doivent être joints à votre demande 
les éléments permettant d’apprécier 
sa recevabilité, notamment un avis 
d’imposition et d’autre part, une 
attestation de paiement de la CAF.

quels documents devez-vous joindre à 
ce formulaire ?
Vous devez joindre :
• Un avis d’imposition
• Une attestation de paiement de la CAF

→

déclaration tacite → déclaration automatique

la promesse de vente n’est pas 
caduque 

→ la promesse de vente est toujours valable



Ces principes au service de la simplification des documents

Refonte de documents à forte 
volumétrie :

• Un chantier spécifique sur les 
formulaires

• Des projets de refonte de 
courriers

• Simplification de démarches en 
ligne

→



NB - Equivalent en rentrées totales de 
cotisations payées en ligne : près de 
673 000 € grâce à l’intervention.

Vous avez payé vos cotisations 
sociales par chèque en juillet 2019. 
Payer en ligne est obligatoire depuis le 
1er janvier 2019.

N’oubliez pas, vous devez déclarer et payer votre 
cotisation avant le 31 octobre à midi

Utiliser des leviers comportementaux



Recueillir l’avis des usagers



Des documents signalés par les usagers

Recueillir l’avis des usagers

Un panel d’usagers à interroger

• 812 inscrits
• Des enquêtes réalisées : Cnav, 

Pôle emploi, Portail Pro gouv, 
DGFiP

• Taux de réponse moyen 51%



Outiller les agents

• Formations

• Ateliers

• Support pédagogique

• Chartes rédactionnelles



Un projet d’outil d’aide à la simplification du langage

Outiller les agents


