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» Partage d’'expérience, témoignages d’experts

» Temps d’échanges




NOS INTERVENANTS jeudis

de I'Expérience
. Usagers

» Rédaction et réalisation des courriers de I'URSSAF

Evelyne Fleuret et Julie Portalis
URSSAF Caisse Nationale

» Amélioration des écrits administratifs

et communications sortantes

Sandra Pernet
Chargée de mission et responsable du secteur “internet”
Mission Stratégie Relations aux Publics (SRP) de la DGFiP
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REDACTION ET REALISATION
DES COURRIERS DE L'URSSAF

. les do
Jde I'Expérience
Usagers
» Evelyne Fleuret » Julie Portalis

Adjointe du directeur de cabinet Chargée de communication
URSSAF Caisse nationale URSSAF Caisse nationale

*# Urssaf

Au service de notre protection sociale




Nos missions et nos valeurs *f Urssaf

Au service de notre protection sociale

Prés de : Nos missions
27 = Assurer le financement de la
millions I protection sociale au quotidien
de salariés P Famille =  Garantir les droits sociaux et I'équité
S entre tous les acteurs économiques
_ = Accompagner tous les employeurs et
Autonomie i s
entrepreneurs au bénéfice du
e développement économique et social
m Dette sociale
11 26 Transports
mil,lions U rssaf m Formation professionnelle
d’employeurs / Autres Nos valeurs ,
G PR emplo:dos ravalours handicapeés.. = Responsabilité
= Solidarité
cotisent collecte et reverse =  Proximité
= Proactivité




Supports de communication écrite, courrier, mail, chatbot.... ?

125 millions de correspondances en 2023 dont 85% dématérialisées 11,26 millions de comptes usagers dont :
(chiffres bruts)

millions d’entreprises d’administrations et

~ 3,28 millions de particuliers employeurs
~ 4,8 millions de travailleurs indépendants et
auto-entrepreneures

praticiens et auxiliaires médicaux

E’space ClEnEes Mail des gestionnaires Urssaf 6 421 815 mails ~ 355000 artlstes.-auteurs
l'usager ~ 170 000 frontaliers suisses
E::gr:rel / espace Mail Campagnes 34 172 981 mails ~ 12500 marins

Courriel / espace . .
usager

La satisfaction sur les courriers est mesurée chaque année aupres des usagers
de toutes les lignes de service de 'URSSAF

E—— E 'L —_—



Le projet de refonte des correspondances de I'URSSAF

» Une ambition qui rejoint celle de I'Etat (Services Publics+, JDMA avec Services Publics+, ...) :
Simplifier les courriers, courriels, formulaires

Prendre en compte l'illettrisme, l'illectronisme, la précarité

Un langage clair, précis, adapté

Prendre en compte les retours des usagers

DRI

» Nommeée Cosi: COurriers Sortants Intelligibles
La création, la mise a jour et |la refonte de I'ensemble des courriers de 'URSSAF (courriers automatiques issus des

traitements informatiques, bibliothéque des courriers, campagnes, e-mailings), a travers deux principales actions :
= |aréécriture,

= |'harmonisation et |I'application de la ligne éditoriale de 'URSSAF

PUBLICS CIBLES
= L'ensemble des publics de 'URSSAF : employeur, indépendant, Les 125 millions de correspondances, a terme une réflexion
particulier, marin et artiste-auteur sur la base de connaissance permettant d'alimenter les chatbot.

= L'ensemble des collaborateurs proposant des courriers a
destination des usagers.




Les objectifs du projet COSI

L = Un usager qui comprend
DL, et sait ce que 'URSSAF attend de lui.

confiance des

usagers

= Une URSSAF qui a pu délivrer a temps
I'information juste, a la bonne personne,
et sécurisée juridiquement.

= Dans une confiance mutuelle, l'usager

Favorisent le , ; ,
se sent ecoute et accompagne.

consentement au
prélevement des
cotisations

E'L P



Un investissement massif au profit de toutes les lignes de service
de I'URSSAF sous deux aspects différents

0 Les bibliotheques nationales a jour sur la forme Correspondance de | Campagnes emailing
mise a la charte graphique, utilisation « je » [« nous », gestion individuelle | métier (Campagnes)
formules d’accompagnement et de politesse, (Scribe)
titres, encarts, signataires,..

4235 modeéles 1579 modeéles
e Des courriers travaillés fond et forme
Création ou mise a jour 307 MODELES SUR TOUTES LES LIGNES DE SERVICES ENTRE SEPT 22 ET SEPT 23
T
3 . 8
m
n m
o~ N n
1 - 1 ] :
- ] -
ks \‘v% e& <° Q:') c,é N Qf” : \o$
m Création @@’\ Qeg q&& Q@ 00\/\‘0 o$o K & R
Q Q) < N < v S
& < & & < oF o o
. N - As & Q ¥ O & S
® Mise a jour & & N ¢ . o & o




lllustrations

AVANT

APPEL DE COTISATIONS —
2008 -
T T — —

PETLET

[ —

PP S PRODUIT SQUELETTE @ —
h e —
1 et I voser vovar 5

e s et oo
e e
=9

—_—raTTee==
- U e
Costra da pal

51600 TouLou

PRI ZEA ST ERIZ SR S8 TERD)

e
e sz
e et
EE cenTRE -RETOUR OF HAITE cascnnE
LT 3 omA0000COmRETOUR
32, rue oanou 11es RETOR
AT eTERTTE-34TEZ-580-GRaY 2600 TouLouse RETouR

OCRB-4789112345 67892123456 789312 1454769412345

*f Urssaf

Au service de notre protection sociale

v Le nouveau logo ‘URSSAF’
v Un titre

v Le public concerné

v Des références repérables
v Un objet clair

*#Urssaf Vosidmian

Meu wariden v notre proiection saciie

Ursaaf « service Premidre Embauche

TSA 50100

21037 DIJON CEDEX §

Nous comtacter DRESSEN-RARD A5

DS yotre @3pare s gne urssat.ty 31 B0 WINSTON CHURCHILL
Par temphane au CRIGG B33 8595 0D LE HAVRE

09I & 17 1 lasrvce gt « cowcow

Réferences
W Sret © 562 060 266 00023
W Compte : 237 1500828530

Rouen, be 26 soptombee 2022

Objet : service Urssaf Promiére Embauche
Madame, Menzieur,

Vonss vonea ' embaucher un ou plusiouns salirds. Vious pouwes donc prafiter du senvice Unssal Promidre
Embauche.

Ce service gratuk vous permet d'dre accempagne pendant 12 mois dans wos d #érentes demarches ot de
disposer de moyens de comtact directs. C'est un atout pour bien demarrer.

Pour toute queston cu demancie, vous dISPOSET OF MCYens de CoNtact dadies 3ux NoATeaux
employeurs
ur 3 messagene de votre €space e ligne sur Wy ossalfr en selecticanant : « Un autre sujet
(infarmatons, documents ou ustficatfs) » purs « Dire acoomnegné an tant gue nouvel
employr e
par tééphone 1u n” DE06 B3 B35 {service gratult + prix d'appel), dulundi u vendred de 97 &
17h

L flyer o Joint vous guiders dans vos premibres dérarches. G0
Pour e sarenie U, reedeevous sur 1o st www st fc o
@ V&

LUrssal est 3 vorre disposition Dour tout ressel gremant compimentaire.

Vaullez racaveir, Madama, Monsieur, mas mallewes salutations.

1. DESERT,
Consetler Urssa®

v Un pavé de promotion des services
en ligne ou un rappel des principales

démarches

| Je reste informé !
Tous fes mols, receves /actuaite oupiee ¢ vos bescuns oo ko etire & information A vos
cobs". Abovmes-vous s mww ursaf frfletires wnfo,

M s s | [t e o e 4 i
P s vz g

W 00 Ll Noer e Rt b 1t P KA - TR FIAY




lllustrations

Le flyer ci-joint vous guidera dans vos premiéres démarches.

Pour en savoir plus, rendez-vous sur www.urssaf.fr/premiere-embauche.

o4 Vos démarches
rSSCI Employeur
Au service de notre protection sociale L'Urssaf est a votre disposition pour tout renseignement complémentaire.

) Veuillez recevoir, Madame, Monsieur, mes meilleures salutations.
Urssaf - service Premiére Embauche

TSA 50100
21037 DIJON CEDEX 9
. DESERT,
Nous contacter DRESSER-RAND SAS Conseiller Urssaf
Depuis votre espace en ligne urssaf.fr 31 BD WINSTON CHURCHILL
Par téléphone au 0806 803 895 76600 LE HAVRE
de9hai7h
(service gratutt + orix appel) Je reste informé |
Références —_— . ) I fo ; " —_—
N° Siret : 562 060 269 00023 Tous les mois, recevez I'actualité adaptée a vos besoins dans la lettre d'information "A vos
N° Compte : 287 1900828590 cotés". Abonnez-vous sur www.urssaf.fr/lettres-info.
Rouen, le 15 juin 2023 L'Urssaf collecte et traite vos données personnelles strictement nécessaires a 'exécution de ses missions d'intérét public.

Pour en savair plus sur la gestion de vos données personnelles et pour exercer vos droits, cansultez a politique de confidentialité :

www.urssaf.fr/confidentialite

. . Y Siége social : Urssaf Normandie - 61 rue Pierre Renaudel - 76100 ROUEN
Obijet : service Urssaf Premiére Embauche

Madame, Monsieur,

Vous venez d'embaucher un ou plusieurs salariés. Vous pouvez donc profiter du service Urssaf Premiére
Embauche.

Ce service gratuit vous permet d'étre accompagné pendant 12 mois dans vos différentes démarches et de
disposer de moyens de contact directs. C’est un atout pour bien démarrer.

Pour toute question ou demande, vous disposez de moyens de contact dédiés aux nouveaux

employeurs :

- sur la messagerie de votre espace en ligne sur www.urssaf.fr en sélectionnant : « Un autre sujet
(informations, documents ou justificatifs) » puis « Etre accompagné en tant que nouvel
employeur » ;

- par téléphone au n® 0806 803 895 (service gratuit + prix d'appel), du lundi au vendredide 9 h a
17 h.

——— e | : ? I S ——— |




Ligne éditoriale Cosi

Une tonalité pédagogique, engageante et proche

Ecrire les courriers en langage simple, clair

Pratiquer le style DAP : direct, actif, positif

Le « nous » et le « nous » a I’lhonneur
Préférer les formes actives et non passives
Eviter les structures impersonnelles

Eviter les tournures négatives

Eviter les mots « pauvres », privilégier les verbes d’action

Hiérarchiser les informations dans le courrier:

€) Contexte: rappel du courrier/mail envoyé par I'usager,
rappel de sa demande, de sa situation...

@ Information principale du courrier

© Explication pour comprendre et/ou rassurer

(4] Accompagnement de I'URSSAF

Des points d’attention transversaux a traiter

en multicanal, multi support




Gouvernance et organisation

» Un nouveau processus

» Accompagnement au changement : en un an et demi, tous les rédacteurs du réseau sont formés

Validation
direction
générale

Formulaire de

Validation Mise en

production

Fabrication

sollicitation informatique

métier

Phase 1

Principalement issus des
directions métier

REDACTEURS
NATIONAUX DE
MODELES

Facteur clé de succés : Prise en
compte de la réalité terrain pour
rédiger des modéles de
currespundance

Phase 2 !

250

collaboratewrs

FORMATEURS RELAIS

Facteur clé de succés :
Prise de conscience des enjeux du projet afin =
d'en devenir F'ambassadeur .
ET

Avoir suivi workshop animé par la DRCPM

afin de redonner du sens a I'outil Scribe, le
remettre dans son contexte et son utilisation -
dans la gestion des courriers .

Phase 3

75% des effectifs des Urssaf sur la cible métier

identifiée

GESTIONNAIRES,
CONSEILLERS OFFRE DE
SERVICE

REFERENTS TECHNIQUES

OPERATIONNELS

1000

collaborateurs

MANAGERS

OBJECTIFS PEDAGOGIQUES

Comprendre I’'enjeu de transformation culturelle pour le
démultiplier aux équipes sur le terrain, donner envie de
professionnaliser ses communications écrites, promouvoir le recours
aux bibliothéques de courriers nationales et a |a plateforme Voltaire




Gouvernance de la démarche COSI a

Comitologie hebdomadaire projet

(U U -

Point pilotage hebdomadaire
Aborder les chantiers du
projet

Comitologie mensuelle métier

=3

Mensuelle des métiers
L'occasion d’aborder les chantiers
Cosi:

Faire le point sur les courriers
MOE

Atamts Q
Point COMED
hebdomadaire

Répartir le travail

Aborder les courriers bloquants

COPIL bimensuel présidé

par le Directeur

Garantir le bon
déroulement du projet Cosi

I'URSSAF

Véronique

QR

..

&&

Adrien

8

28
20% (@ 20% Q

1 o°/¢n (CDD)

Evelyne

Hervé

50%

207




Process de prise en charge des créations
et refontes de correspondances URSSAF

_'lzl Rédactrice
Cosi
[~
—J

v Echanges rapides

Directions Formulaire Pilotage
métier‘ Cosi COMED
Forme Fond
v Réécriture : v Contextualisation :
formulations compréhensibles, posture rendre lisible le process dans le courrier,
=\ ] d’accompagnement de I'Urssaf. clarifier les actions attendues de I'usager.
== ¥v" Nouvelle charte Cosi : v" Opportunité :
i harmonisation des éléments communs, envoi du courrier au bon moment pour
Guide formulation Q/R. l'usager.
Cosi ¥v" Fusion de courriers : v" Priorisation ;
e un méme modéle pour plusieurs cas priorisation de la livraison des courriers
rendant plus efficiente la composition les plus utilisés.
StUdiO d’'un courrier.
: Rédaction |
graphique I— rapide
Validation '
<ti | ) .
métier Validation DG
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Process de prise en charge des courriers,
dans le cadre d’une enveloppe budgétaire limitée

Culavec
réserve

Validation

Oui_ | Validation

DG
e )
Eargea 3 Peais wves e rraters




Workflow Statut(2) et Sous-Statut(3):

Supervision et validation

[Etude UX]
En cours

[Sécurisation
Juridique]
En cours

)

~
Besoin de
compléments
7

—

—aVa

[ Demande ]—{ Qualifié

[Conception]
En cours

~
C ti
]—>[ [ oncep I,On] 4’[ Envoyé DG
Terminée

non

-
[Rework DG]

En cours

N
[Rework DG]
Terminée
7

¥

[Veérification]
Validé CNV

oui

[Vérification]
Validé Passage
a blanc

[Vérification]
Validé
Editique

V2

Sans réserves

Avec réserves

Besoin de

compléments

[Maquettage]
En cours

4

[Réalisation]
Terminé

F

[Réalisation]
En cours

[Réalisation]
Go

[Maquettage]
Terminé

)

[Maqguettage]
Recette

]

non

Validé
Editiq.

MEP

Suspendu

Abandonné



Ressources internes

Nat. Cosi Accueil  Guide pratique Cosi Formulaire de sollicitation  Ressources Référentiels Modeles de courriers  Contacts  Bibliothéque de sms  Modifier W Suii & Accés aux sites

+ Créer €3 Détails de lapage (@ Analyse

Bienvenue sur le site Cosi

Publié le 08/03/2024 @ Partager & Modifier

Que trouve-t-on sur ce site ?

Guide pratique Cosi

Le guide pratique Cosi est le document de référence
pour la rédaction et la réalisation des courriers.

Mise & jour : janvier 2024,

Consulter le guide

Reéférentiels

Comment parler des offres de service de I'Urssaf ?

* Libellés des offres de service
* Modalités de contact
* Références

o Signataires des courriers

Formulaire de sollicitation
Ce formulaire vous permet de demander
I'accompagnement de I'équipe Cosi pour une

création ou une mise & jour de courrier (V2, Scribe,
Campagnes, autre...)

Formuler une demande

Modeles de courriers

Des gxemples de courriers & destination des
différents publics de I'Urssaf.

Unmodéle pour une enquéte de satisfaction

personnalisable en fonction de I'offre de service.

Ressources

Plusieurs ressources sont disponibles pour vous
accompagner dans vos projets de courriers :

* Une bibliothéque de titres

* Une bibliothéque d'encarts promotionnels
ents graphiques
o Une bibliothéque de SMS

Pour les courriers Scribe ou Campagnes nationaux
(intégration par la CMHS), la trame word & utiliser :
* Modéle de correspondance

Contacts

Tous les contacts du projet Cosi : équipe projet,

*fUrssaf [

Charte éditoriale
et rédactionnelle

0' Urssaf de I’'Urssaf

Caisse nationale

Guide pratique Cosi

Rédaction et réalisation des courriers
de I'Urssaf




Ressources internes

Cosi - formulaire de sollicitation

Barjour, Julia, Lorsque wous soumsttez ce formul

e e propeiétaie verra votre nom &t votrs adresse &-mall
* Obligateire

Désignation du courrier

Exemgles : “Notification dimmatriculation’, "Non déclarant CFP", “Attestation cmpte & jour”, "Contestati

maks

1. Quel est le nom du courrier 2 *
Impartant ¢
Con
‘arreurs et nous ne recevrons pas votre demande.

< espace  la fin du champ car cela génére des

Entrezv

re réponse

2. Direction concemée *
DRCPM
[ owen

DIRREC

[ Aure

3. Interlozuteur métier référent *

Entrez votre reponse

4. Processus métier auguel le courrier est rattache

Entrez votre réponse

5. Type de courrier *

vz
Scribe
Campagne

Autre

6. Type de demande *
Création du courrier

Mise & jour du courrier

7. Public *
Employeur
Travailleur indépendant et/ou auto-entreproneur
Praticien et auxiliaire médical
Particulier
Artiste-auteur, diffuseur
Marin

Partenaire

8. Présentation du courrier *

Indiquez ici les &ér

Entr

tre réponse

9. Nombre d'usagers concernés

Entrez votre réponse

10. A quelle date souhaitez-vous mettre ce courrier en production ? *

Entrez la date (dd/MM/yyyy)

11. Votre demande est-elle urgente ? *

Une demande est considérée urgente si l'envoi du courrier

() Oui

(_J) Non

12. Joignez la version actuelle du courrier si vous en disposez, ou une trame du courrier envisageé.

(Question non anonyme®) *

T Charger le fichier

Nombre maximal de fichiers : 10 Taille maximale autorisée pour un fichier : 10MB

Types de fichier autorisé

4, Excel, PIT, PDF, Image

situe & moins de 10 jours.
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AMELIORATION DES ECRITS
ADMINISTRATIFS ET COMMUNICATIONS
SORTANTES

"l'les dlS

de I'Expérience
Usagers

» Sandra PERNET
Chargée de mission et responsable du secteur “internet”.

Mission Stratégie Relations aux Publics (SRP) de la DGFiP.

T

DIRECTION GENER

FINANCES PUBT IQUTS
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PROCHAINS RENDEZ-VOUS

» Rendez-vous de la DITP
« Plan téléphone : comment les administrations se
mobilisent pour Faccés et la qualité des services publics™ »

27 mars 2024, a 09h30
Comment garantir des services publics de qualité par téléphone

» Webinaire thématique
« Langage clair et services publics »

4 avril 2024, de 13h30 - 15h
Avec les experts du langage clair et le Parlement européen

— JE 'l S ——————



