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Bienvenue !
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VOTRE RENDEZ-VOUS MENSUEL

Partage d’expérience, témoignages d’experts

Temps d’échanges
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NOS INTERVENANTS

Rédaction et réalisation des courriers de l’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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RÉDACTION ET RÉALISATION
DES COURRIERS DE L’URSSAF

Evelyne Fleuret
Adjointe du directeur de cabinet
URSSAF Caisse nationale

Julie Portalis
Chargée de communication
URSSAF Caisse nationale
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Nos missions
 Assurer le financement de la 

protection sociale au quotidien
 Garantir les droits sociaux et l’équité 

entre tous les acteurs économiques
 Accompagner tous les employeurs et 

entrepreneurs au bénéfice du 
développement économique et social

Nos valeurs
 Responsabilité
 Solidarité
 Proximité
 Proactivité

Nos missions et nos valeurs
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125 millions de correspondances en 2023 dont 85% dématérialisées
(chiffres bruts)

SUPPORT PRODUCTION VOLUMES EN 2023

Envoi postal
Courriers et notifications issus des 
systèmes de gestion

17 028 248 plis

Envoi postal Courriers rédigés en organisme 1 632 102 plis

Espace en ligne de 
l’usager

Mail des gestionnaires Urssaf 6 421 815 mails

Courriel / espace 
usager

Mail Campagnes 34 172 981 mails

Courriel / espace 
usager 

Mails Dolist 66 millions

11,26 millions de comptes usagers dont :

La satisfaction sur les courriers est mesurée chaque année auprès des usagers
de toutes les lignes de service de l’URSSAF

Supports de communication écrite, courrier, mail, chatbot…. ?
Plusieurs sources d’écrits, une seule ligne éditoriale
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Une ambition qui rejoint celle de l’État (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

Nommée Cosi : COurriers Sortants Intelligibles 
La création, la mise à jour et la refonte de l’ensemble des courriers de l’URSSAF (courriers automatiques issus des 
traitements informatiques, bibliothèque des courriers, campagnes, e-mailings), à travers deux principales actions :

 la réécriture,
 l’harmonisation et l’application de la ligne éditoriale de l’URSSAF

Le projet de refonte des correspondances de l’URSSAF

PUBLICS CIBLES PÉRIMÈTRE

 L’ensemble des publics de l’URSSAF : employeur, indépendant, 
particulier, marin et artiste-auteur 

 L’ensemble des collaborateurs proposant des courriers à 
destination des usagers.

Les 125 millions de correspondances, à terme une réflexion
sur la base de connaissance permettant d’alimenter les chatbot.
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Des 
correspondances 
compréhensibles

Qui inspirent la 
confiance des 

usagers

Favorisent le 
consentement au 
prélèvement des 

cotisations

et améliorent 
l’image de l’Urssaf

 Un usager qui comprend
et sait ce que l’URSSAF attend de lui. 

 Une URSSAF qui a pu délivrer à temps 
l’information juste, à la bonne personne,
et sécurisée juridiquement.

 Dans une confiance mutuelle, l’usager
se sent écouté et accompagné.

Les objectifs du projet COSI
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Les bibliothèques nationales à jour sur la forme  
mise à la charte graphique, utilisation « je » /« nous », 
formules d’accompagnement et de politesse, 
titres, encarts, signataires,..

Des courriers travaillés fond et forme

Correspondance de 
gestion individuelle 

(Scribe)

Campagnes emailing 
métier (Campagnes)

4235 modèles 1579 modèles
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Un investissement massif au profit de toutes les lignes de service
de l’URSSAF sous deux aspects différents

1

2

61%

39%

Création ou mise à jour

Création

Mise à jour
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Illustrations
AVANT APRÈS

 Le nouveau logo ‘URSSAF’
 Un titre
 Le public concerné
 Des références repérables
 Un objet clair

 Un pavé de promotion des services
en ligne ou un rappel des principales 
démarches 
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Illustrations



@DITP@_DITP@_DITP

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 » à l’honneur

 Préférer les formes actives et non passives 

 Éviter les structures impersonnelles

 Éviter les tournures négatives

 Éviter les mots « pauvres », privilégier les verbes d’action 

Hiérarchiser les informations dans le courrier :

Contexte : rappel du courrier/mail envoyé par l’usager,

rappel de sa demande, de sa situation...

Information principale du courrier

Explication pour comprendre et/ou rassurer

Accompagnement de l’URSSAF

1

2

3

4

Des points d’attention transversaux à traiter
en multicanal, multi support

Le genre
Respect des 

données 

sensibles

Références 
réglementaires

Prévention de la 
fraude aux 

coordonnées 
bancaires
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Gouvernance et organisation

Un nouveau processus

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

Formulaire de 

sollicitation
Analyse Rédaction

Validation 

métier

Validation 

direction 

générale

Fabrication 

informatique

Mise en 

production

OBJECTIFS PÉDAGOGIQUES

Comprendre l’enjeu de transformation culturelle pour le 
démultiplier aux équipes sur le terrain, donner envie de 
professionnaliser ses communications écrites, promouvoir le recours 
aux bibliothèques de courriers nationales et à la plateforme Voltaire
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Gouvernance de la démarche COSI à l’URSSAF

Pilotage
MOE

COMED

Directions métier

MOA

MOE

Véronique

Evelyne

Adrien

Julie

20% 20%
L J

20%
K

Comitologie hebdomadaire projet

COPIL bimensuel présidé

par le Directeur

Garantir le bon 
déroulement du projet Cosi

Mensuelle des métiers

L’occasion d’aborder les chantiers 
Cosi : 
• Faire le point sur les courriers 
• MOE

Comitologie mensuelle métier

Point COMED
hebdomadaire

Répartir le travail 
Aborder les courriers bloquants 

Point pilotage hebdomadaire

Aborder les chantiers du 
projet

100% (CDD)

S

50%

Hervé
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Process de prise en charge des créations
et refontes de correspondances URSSAF
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Process de prise en charge des courriers,
dans le cadre d’une enveloppe budgétaire limitée
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Supervision et validation
Workflow Statut② et Sous-Statut③:
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Ressources internes
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Ressources internes
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Temps d’échanges
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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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Temps d’échanges
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PROCHAINS RENDEZ-VOUS

Webinaire thématique
« Langage clair et services publics »

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

Rendez-vous de la DITP
« Plan téléphone : comment les administrations se 
mobilisent pour l’accès et la qualité des services publics" »

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


