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Prendre en compte les caractéristiques cognitives des usagers
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Comprendre les biais des rédacteurs

Délivrer un message



Comprendre les biais des rédacteurs

Délivrer un message

Attirer I'attention de 'usager

Faire en sorte que le message soit bien compris par
'usager

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

Veiller a maintenir une relation de confiance



H Les freins a une meilleure
Comprendre les biais des rédacteurs communication

Aversion au risque
« plus on met d’info mieux c’est »

Délivrer un message Maléediction de la connaissance

« ce concept tout le monde le connait »

Biais du statu quo
B « on a toujours fait comme ca »

Attirer I'attention de 'usager

Faire en sorte que le message soit bien compris pas
'usager

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

Veiller a maintenir une relation de confiance



Des regles pour simplifier le langage

Aller a I'essentiel
Parler a la forme active
Employer des mots courants

Définir les termes complexes et les
acronymes

Faire des phrases courtes

Organiser I'information
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nous ne manquerons pas de vous
tenir informé de la réponse qui sera
donnée a votre demande

la réduction de votre délai dépend de

doivent étre joints a 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.

déclaration tacite

la promesse de vente n’est pas
caduque

->

nous vous informerons de la réponse

votre délai pourra étre réduit si...

quels documents devez-vous joindre a
ce formulaire ?

Vous devez joindre :

e Un avis d’imposition

e Une attestation de paiement de la CAF

déclaration automatique

la promesse de vente est toujours valable



Ces principes au service de la simplification

@D Demande d'agrément
dassistant(e) maternel(le)

« remplir avec soin le présent formulaire, le dater et le signer

« passer une visite médicale assurant que votre état de santé
vous permet d'accueillir des enfants,

* envoyer en recommandé avec accusé de réception ou déposer
auprés du Président du Conseil Départemental votre dossier
incluant

Si votre demande concerne un renouvellement d'agrément, votre
dossier doit également inclure
e attestation d'as = « Responsabilits civile e

bigatoire dés le début

Si votre demande concen
doit également inclure
ine attestati

Cachet du service auquel le dossier doit étre envoyé
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Demande d’agrément d’assistant(e) maternel(le)

Pour une premire demande d ou une demande de delag d

maternel(le).

Le formulaire est émis par le Ministére des Solidarités et de la Santé’

«/ Comment remplir ce document ?

1- Lire la notice.
2- les
3- Remplir le formulaire en pages 5 3 11.

e Pour en savoir plus

Renseignez-vous sur service-public.fr le site du service de Protection Maternelle et Infantile (PMI)
du conseil départemental de votre lieu de rési et/ou du lieu d'i de la maison
d'assi oU vous itez exercer.

Si vous souhaitez exercer sur deux départements différents, renseignez-vous aupres des deux services
de PMI.

Partie a conserver

1- Qu'est-ce que le métier d’assistant(e) maternel(le) ?

Lassi (AM) garde des enfants confiés par leur(s) parent(s), afin de les aider
A concilier leur vie familiale et leur vie professionnelle et sociale.

Pendant son temps de travail, il ou elle est responsable de la sécurité physique et affective des enfants qui
lui sont confiés. L'AM contribue au développement harmonieux des enfants et tient compte des attentes de
leurs parents en matiére d'éducation. Il est un repére de confiance pour les parents.

L'AM accueille un ou plusieurs enfants 3 domicile et fou dans une maison d‘assistants maternels (MAM)
distincte de son domicile et de celui des enfants dont il ou elle a la garde. L'AM recoit une rémunération pour
son accueil des enfants qui lui sont confiés directement par leurs parents ou par I'intermédiaire d’un service
d'accueil familial (créche familiale).

2 - Que permet |I'agrément d’assistant(e) maternel(le) ?

L'agrément et le renouvellement d’agrément permet de vérifier les compétences du candidat AM et I'autorise
a garder un ou plusieurs enfants pour une durée déterminée (5 ans pour un premier agrément, 10 ans pour
un renouvellement si le candidat a réussi les 2 épreuves du CAP AEPE et |a formation obligatoire) sur son lieu
d'accueil.

Plus particulié I'agré vous :

« de bénéficier des avantages sociaux des salariés (congés payés, assurance maladie, vieillesse et chomage,
prévoyance) ;

+ de bénéficier d'un régime fiscal (plus & sur ser blicf);

« de bénéficier de la formation professionnelle continue (plus d'informations sur
mon: rmation,

« de bénéficier d’un suivi médical régulier dans le cadre de la médecine du travail.

1. Selon I'article L.421-3 du code de l'action sociale et des familles
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des documents

Refonte de documents a forte
volumétrie :

* Un chantier spécifique sur les
formulaires

* Des projets de refonte de
courriers

e Simplification de démarches en
ligne




Utiliser des leviers comportementaux

Vous avez payé vos cotisations
sociales par chéque en juillet 2019.

Payer en ligne est obligatoire depuis le
1¢" janvier 2019.

Auto \
\vznl(epn}ﬂ{‘ur

(Titre de civilté) (Nom) (Prénom)
(Adresse)
(Code postal)
(Vite)
(Ville), le (date)
Déclarez et payez vos cotisations sociales en ligne au mois d'octobre
SIRET n° : (Numéro de compte ou SIRET)
(Titre de civilité) (Nom de famille),
N'oubliez pas, vous devez déclarer et payer vos cotisations sociales avant le 31 octobre & midi.

Vous avez payé vos cotisations sociales par chéque en julllet 2019, Payer en ligne est obligatoire
depuis le 1% janvier 2019,

Simplifiez vos cotisations grice au paiement en ligne :

+ Rapide : déclarez, payez, et téléchargez vos attestations en quelques clics.

+ Facile : le calcul de vos cotisations est automatique !

+ S0r : évitez tout risque de retards et consultez a tout moment vos déclarations et paiements.

4 étapes simplos pour déclarer et payer on ligne :
1. Rendez-vous dés le 1% octobre sur www.autoentrepreneur,urssaf.fr ou sur
! mobile Urssaf.
° 2. Connectez-vous sur votre espace en ligne. Si vous n'avez pas de compte, vous
aurez la possibilité d'en créer un.
votre s

T 3. “Déclarer et Payer”.
4. Effectuez votre palement en toute sécurité, par télépaiement ou carte bancaire.

Vos options pour le paiement en ligne

Télépalement : vous envegistrez votre RIB et donnez un ordre de paiement a chaque échéance.
Vous décidez du montant et pouvez le modifier & tout moment avant I'échéance. Anticipez votre
paiement, vous ne serez prélevés qu'a la date d'échéance. Vous évitez ainsi tout risque de retard !

@ Carte bancaire : vous pouvez également payer par carte bancaire, Le paiement sera débité selon
les conditions de votre carte (débit immédiat ou différé).

Besoin d'aide ?
K EnIhm:mmm'Mduunuw'.qudmbmluuw‘umu
trouve en bas de page d'accueil sur www.autoentrepreneur.urssaf.fr.
J Au : contactez iméro 0811011 637 (0,11€/min + prix d'appel).
z En personne ; prenez rendez-vous dans votre centre d'accuell URSSAF,

Nous vous remercions par avance, et restons a volre disposition,
Votre équipe URSSAF

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

=

(Titre de civilté) (Nom) (Prénom)
(Adresse)
(Code postal)
(Ville)
(Ville), le (date)
Déclarez et payez vos cotisations sociales en ligne au mois d'octobre
SIRET n* : (Numéro de compte ou SIRET)
(Titre de civiité) (Nom de famille),
N'oubliez pas, vous devez déclarer et payer vos cotisations sociales avant le 31 octobre & midi.
Simplifiez vos cotisations grice au palement en ligne :
+ Rapide : déclarez, payez, et téléchargez vos attestations en quelques clics.
+ Facile : le calcul de vos cotisations est automatique !
+ S0r : évitez tout risque de retards et consultez a tout moment vos déclarations et paiements.

4 étapes simples pour déclarer ot payer en ligne :

1. Rendez-vous dés le 1+ octobre sur www.autoentrepreneur.urssaf.fr ou sur
I mobile Urssaf.
2. Connectez-vous sur votre espace en ligne. Si vous n‘avez pas de compte, vous
aurez la possibilité d'en créer un.
—
p .

. Remplissez votre déclaration dans l'onglet "Déclarer et Payer”.
. Effectuez votre palement en toute sécurité, par télépalement ou carte bancaire.

aw

Vos options pour fe palement en ligne

Télépalement : vous enregistrez votre RIB et donnez un ordre de paiement & chaque échéance.
Vous décidez du montant et pouvez le modifier & tout moment avant I'échéance. Anticipez votre
paiement, vous ne serez prélevés qu'a la date d'échéance. Vous évitez ainsi tout risque de retard |

@ Carte bancaire : vous pouvez également payer par carte bancaire. Le paiement sera débité selon
les conditions de votre carte (débit immédiat ou différé).
Besoln dalde ?
En ligne : consultez notre guide “Déclarer of payer *, qui d le
W, détailio toutes les 6tapes. Le quido se trouve on bas de ot poger &
Déclarer 1
page d'accuell sur www.autoentrepreneur.urssat.fr. '
J Au téléphone : contactez le numéro dassistance
0 811 011 637 (0,11€/min + prix d'appel) |

e En personne : prenez rendez-vous dans volre centre 7
d'accueil URSSAF. det

Jeas Lu;-;-tn-c*"“""'
Nous vous remercions par avance, et restons d votre disposition, \/ campte 00 E1¢
Votre équipe URSSAF Ve silfre Lolfaret

% de cotisants ayant payé en ligne

601

40+

204

% de cotisants ayant payé en ligne en octobre 2019
Norme sociale Obligation Planification

NB - Equivalent en rentrées totales de
cotisations payées en ligne : prés de
673 000 € grace a l'intervention.



Recueillir I'avis des usagers
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Pour des services publics plus proches, plus simples et plus efficaces



Recueillir I'avis des usagers

Des documents signalés par les usagers
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Vous étes inscrit depuis moins d°

2 : ue travaille; v
une activité differente cette annee. Vous ! urindépencanf A VRS

beneficiez a ce titre d'un accompagnement
Saul erreur de notre part, vous ne

N Clest pourquoi nous vous invitons
Notice wouverez le déwil ci-dessous. Con

pour la décls Majorations de retard. Apres reglement de l'integralite de vos cotisations, vous po
adresser une demande motivée de remise de ces majorations.

hous avez pas adressé le reglement de vos co
a régler sous § jours la somme de 412,00 euros dont
formément 4 la réglementation, nous avons appliqué:

Madame, Monsieur,

Je suis confronté & la déclaration DS PAMC depuis deux ans. Il est
vral que cela permet de faire une déclaration au lieu de deux (URSSAF
et caisse de retraite). Cependant, elle prend beaucoup plus de temps et
impose des calculs dont la complexité est grotesque.

Auparavant, la déclaration papier de 'URSSAF demandait de remplir
quelques champs, pas plus de 5 ou 6 dans mon souvenir. Il en existe a
dorénavant 14 : A, C, G, J, K, L, O, OF, B PF, W, Q, R, S. Les cases OF et PF
sont nouvelles cette année, semble-t-il.

La fagon de remplir ces cases est incroyable. La notice indique que
pour remplir la case O, Il faut effectuer le caleul suivant :

“0 [A+B+C+Dx0,66+Ex0,29+Fx0,5+G+H+I+M+N]xrecettes conventionnées

W
Cette année, donc, je note que :
K=0
OF=——
O+P

Je me permets de vous livrer mon sentiment devant ma déclaration
DS PAMC : je suis frustré, fatigué, triste et excédé. Déclarer mes reve-
nus ne devrait pas me faire ressentir cela et ne devrait pas m'amener a
écrire une lettre ol je dois recopier des formules mathématiques. Ce
n'est pas mon travail.

Je considére que me demander de telles opérations lors d'une
démarche administrative reléve d'un mangue de respect.

Ainsi je nourris une grande espérance dans la simplification de cette
déclaration.

Veuillez agréer, Madame, Monsieur, mes sincéres salutations.

Un panel d’usagers a interroger

* 812 inscrits

* Des enquétes réalisées : Cnay,
P6le emploi, Portail Pro gouy,
DGFiP

* Taux de réponse moyen 51%



Outiller les agents

* Formations

* Ateliers

e Support pédagogique

* Chartes rédactionnelles

de la transformation
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Outiller les agents

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

B2
B

S possbio, une PIYase O0F lorw

BT Une soule Iigre. Snon, coupe? B phraso
& Tondrof U U DausD serd laite

Krague jo taxde sers U A voix hacte

Mettez un point of 1aiies une nouvele prrase

siveink Gb OmmEncsr une notvels A36a a]

Evitoz on viegules of los “of

Edubon ~ Ressources ¥ Aide ~ Donnez votre avis ich ‘
gras couour bire puce nuMméro cadre Images

ga gaaa? TTTr o= 1 Co BB

VOUS RESIDEZ SUR LE TERRITOIRE
NATIONAL
* Vous devez résider sur le terrioire national dans lequel
s'appliquent les régles de l'assurance chdmage.
= Ce qui signifie que vous ne pourrez pas loucher
dindemnisation si vous partez vous installer & létranger au-

des congés,
* Pour en savoir plus consulter sur pole-emploifr: « Je

mabsants de mon domicle, @ pars an vacances » ot «

> dela d'une certaine durée, que ce s0it pour travalller ou powr

L aliocaton chimage o T'élranger »,




