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VOTRE RENDEZ-VOUS MENSUEL

Partage d’expérience, témoignages d’experts

Temps d’échanges



@DITP@_DITP@_DITP

NOTRE INTERVENANTE

Simplifier les documents et le langage administratif
Avec les sciences comportementales et le Langage Clair
Elise POTIER

Cheffe de projets simplification du langage et des documents administratif
Service Expérience usagers

Direction Interministérielle de la transformation publique
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Simplifier les documents
et le langage administratifs
Langage Clair et sciences comportementales

Elise POTIER

Cheffe de projets simplification 
Direction interministérielle de la transformation publique
Ministère de la Transformation et de la Fonction publiques
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Communiquer dans un 
langage clair et simple : 
un enjeu pour l’administration
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Il y a trop d’informations

Je ne trouve pas l’information qui me concerne

Je ne comprends pas 

Je ne sais pas ce que je dois faire

Cette démarche a l’air compliquée

Ce n’est pas motivant

C’est culpabilisant, ça me stresse

Paroles d’usagers 
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Quelques chiffres, en France 

➢ 1 Français sur 6 a des difficultés
de lecture et de compréhension (Insee-ANLCI, 2012) 

➢ Pour 4 personnes sur 10, le non-recours
est lié au manque d’information (Drees, 2023)

➢ 1 personne sur 5 dit qu’il faut
« simplifier la communication et les formulaires »
(Baromètre de complexité particuliers, 2022)

➢ Au quotidien, 41% des Français se retrouvent confrontés
à des textes qu’ils ne comprennent pas, ou pas bien (Avec des mots, 2018)
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■ Erreurs qui provoquent des procédures lourdes

■ Appels, visites, mails qui surchargent les agents

■ Trop perçus et retards de paiement,
qui ont un coût pour l’administration

■ Non-recours

■ Détérioration de la relation usagers/administration

■ Perte de la confiance dans l’administration

La complexité des documents
Un enjeu pour l’administration
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L’action de la DITP
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■ Remontée des documents complexes

■ Baromètres

■ Je donne mon avis avec Services Publics+

■ Panel d’usagers testeurs (7 382 inscrits)
➢ Tests usagers
➢ Participation à l’amélioration des documents 

et démarches administratives

Services Publics+
Ecouter et co-construire avec les usagers
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Accompagner des projets
Depuis 2020, une centaine de projets 

Rédaction des mails et courriers
pour la déclaration tacite de revenus

Refonte du site "A quoi servent mes impôts »
dans une optique de pédagogie et de clarté

Refonte des courriers pour 
notification de trop perçus 

Appui UX Writing
aux Commando UX

Comment faire si je perds un proche ?
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Une méthodologie de co-production
Usagers, agents, experts (associations, professionnels)

Une information 

■ conforme au Droit et aux règles de gestion
■ accessible et compréhensible
■ utile et favorisant le passage à l’action
■ cohérente d’un support d’information à l’autre
■ adaptée au vécu de l’usager

En cohérence avec les recommandations
du SIG, de la DILA et de la DINUM
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Outiller et former 

Guide pratique : vaincre la 
phobie administrative 
grâce aux Sciences 
Comportementales

Simplifier les documents 
administratifs : 6 vidéos 
et 6 fiches pratiques

Formation en ligne : 
simplifier l’information à 
destination des usagers

Lexique administratif : 
un langage clair, ça 
simplifie la vie

https://www.modernisation.gouv.fr/files/2021-06/guide_pratique_vaincre_la_phobie_administrative_com_4(1).pdf
https://www.modernisation.gouv.fr/outils-et-formations/simplifier-les-documents-administratifs
https://design.numerique.gouv.fr/formations/design/simplifier-information/
https://www.rhone.gouv.fr/content/download/16040/91641/file/LARA-1.pdf
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Temps d’échanges
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Les principes de simplification 
des documents administratifs
langage clair et sciences 
comportementales
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Communiquer
Prendre en compte les caractéristiques cognitives des publics

Personnes 
allophones

Publics jeunes 
(novices)

Personnes 
âgées

Personnes en 
situation de 
handicap

Tous publics 

Attention 
limitée

Biais 
cognitifs

Manque
de temps

Fatigue 
Cognitive

Mémoire
de travail 

limitée
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Comprendre les biais des rédacteurs 

Délivrer un message

■ Attirer et maintenir 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

Les freins à une meilleure 
communication

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 » 
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Les agents qui rédigent aux Français

Source : DITP, 2020-2022. 

700 agents. Enquête diffusée auprès du réseau des services publics, des administrations centrales, des collectivités.

« Avez-vous déjà reçu une formation ou consulté des outils sur les principes de simplification
des communications écrites ? » : 67% répondent non
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Le Langage Clair 

« Une communication
est en Langage Clair
si les mots et les phrases, 
la structure
et la conception
permettent au 
destinataire visé
de facilement trouver, 
comprendre et utiliser 
l’information
dont il a besoin »

(Fédération Internationale
du Langage Clair)

Source : Avec des mots, 2018
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Les principes appliqués
Dans les services publics 

6 fiches pour s’exercer :

■ Aller à l’essentiel
■ Utiliser un langage simple
■ Organiser l’information avec logique
■ Veiller à la relation avec l'usager
■ Inciter à l’action
■ Soigner la présentation

https://www.modernisation.gouv.fr/outils-et-
formations/simplifier-les-documents-administratifs

https://www.modernisation.gouv.fr/outils-et-formations/simplifier-les-documents-administratifs
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Tester auprès des publics
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Vers une approche globale
Amélioration du service ou de la politique publique

Sciences 
comportementales, 
Design, Participation 
citoyenne  

Suivi de la qualité
de service

Parcours usagers
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Merci pour votre écoute !

Guichet ouvert à partir de juin : tous les premiers jeudis du mois.
Créneaux réservables de 9h30 à 11h30, via ce lien !

Des ressources clés sont accessibles via :

■ www.modernisation.gouv.fr/outils-et-formations/simplifier-les-documents-administratifs

■ https://www.plus.transformation.gouv.fr/ressources

Une question ?
experiencesusagers@modernisation.gouv.fr

https://doodle.com/meeting/organize/id/b6BGPRLb
http://www.modernisation.gouv.fr/outils-et-formations/simplifier-les-documents-administratifs
https://www.plus.transformation.gouv.fr/ressources
mailto:experiencesusagers@modernisation.gouv.fr
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Temps d’échanges



@DITP@_DITP@_DITP

PROCHAINE SESSION

➢ Jeudi 25 mai 2023
La gestion des numéros d’urgence, avec un témoignage
des équipes du « 17 » 
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