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••• L’orientation usager en quelques mots 

Se mettre à 
la place de 

l’usager 

Répondre à 
ses besoins 
actuels et 

futurs 

Améliorer la 
qualité du 

service 
rendu 

Simplification et modernisation 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

••• Les 4 moments d’interaction avec l’usager  

Orienter Accueillir 

Délivrer le produit 
ou le service 

Assurer un suivi 



La simplification administrative,  
une démarche globale 

 
e-Wallonie Bruxelles Simplification 

www.fw-b.be 

0800 20 000 



www.fw-b.be 

0800 20 000 

Laurent NOEL,  
Fonctionnaire dirigeant délégué, 

Directeur Mission Conseil 
 laurent.noel@ensemblesimplifions.be  

 
 

 Consultez notre nouveau site web: 
www.ensemblesimplifions.be  

mailto:laurent.noel@ensemblesimplifions.be
http://www.ensemblesimplifions.be/


www.fw-b.be 

0800 20 000 

Accélérateur des projets 
de simplification et de 
transformation digitale 

2 Promoteur du 
canal digital des 
administrations 

1 

1 2 
Accélérateur de la simplification et du développement du 
canal digital au bénéfice de l'usager ET de l'administration 



→ Prochains midis thématiques prévus (dates à déterminer) 

 

 

 

 

Plus d’infos? Contactez: support-conseil@ewbs.be 

 

 

 

 

••• Moments importants de l’année 2018 

 

 Gouvernance des données 
 
 Dématérialisation des démarches  

mailto:support-conseil@ewbs.be
mailto:support-conseil@ewbs.be
mailto:support-conseil@ewbs.be


→ Formations EAP 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

Plus d’infos? →Consultez le catalogue de formation 2018 sur le site web de l’EAP 

 

 

••• Autres moments importants de l’année 2018 

Quand? Quoi? Où? 

02/03  
04/05 
25/05 

Introduction à la simplification administrative et à l’administration 
électronique (base) 

 
 
 

MFWB   
 

Les ateliers 

18/10 Mesure et analyse des charges administratives et principe de 
confiance 

  23/04 
  27/11 

  Introduction à l’administration électronique 

  18/04   Placer l’usager au centre de l’action des services publics 

  avril-mai  

  Analyse de risques liés à la sécurité de l’information 
 

A déterminer 

  Echange de données entre administrations  
 



La lisibilité des documents 
administratifs 

 
Droits Quotidiens 

www.fw-b.be 

0800 20 000 



La démarche d’eWBS est complémentaire à d’autres travaux déjà menés: 

 

 Guide « Ecrire pour être lu » - comment rédiger des textes administratifs 
facile à comprendre (Direction de la Langue française) 

 

 L’outil « AMesure », plateforme d’aide à la rédaction simple pour les textes 
administratifs: AMesure vous offre la possibilité d'analyser directement un 
texte administratif et d'en évaluer le niveau de difficulté à la lecture sur 
une échelle à cinq niveaux (http://cental.uclouvain.be/amesure/).  

 

 

 

 

••• Liens avec travaux déjà menés en FWB 

http://cental.uclouvain.be/amesure/
http://cental.uclouvain.be/amesure/


••• Qui sommes nous? 

 9 juristes et plus de 100 contributeurs externes  

 40 000 consultations juridiques en 20 ans 

 500 000 lecteurs mensuels 

 700 000 visiteurs par an sur nos sites internet 

 14 000 utilisateurs des outils juridiques 

 850 services sociaux soutenus juridiquement 

 1000 juristes formés aux techniques du langage clair 



Selon vous,  

vos documents administratifs 
sont-ils clairs pour l’usager? 
 

 

 



 
 Un document administratif est clair si l’usager:  

Trouve facilement l’information 

Peut le lire rapidement 

Le comprend correctement 

En mémorise les messages clés  



Langage clair : quel impact ?  

Projet Nudging SPF  Finances   

 

Lettre de rappel simplifiée (impôts impayés) : 

 
20 % de paiements dans les délais 

27 millions d’euros 

 



 
 

Quelle méthode ? 



Quel est le problème ?  



Absence de structure 

visuelle 



Phrases trop longues 

(38 mots) 

Phrases trop longues 

(47 mots) 





Trop d’informations 



Information principale 

ne ressort pas 



 
 Comment rendre ce 

document plus clair ? 

Réfléchir 

Rédiger 

Réviser 





BP4 

Je commence par l’information 

principale pour l’usager 



Je suis la logique de l’usager 

BP4 



Je suis pratique et 

concret 

BP5 



BP9 Je mets en évidence 

les informations 

importantes 



BP7 Je construis des phrases 

courtes 



J’ajoute des éléments 

visuels  

et graphiques 

BP11 





A vous de jouer !  



••• Comment faire appel à ce marché? 

 Soit travailler seul 

 Le guide a été diffusé 

Il est également disponible sur demande chez eWBS 
(sonia.gonzalo@ensemblesimplifions.be) 

 Soit faire appel à la centrale de marché 

 Vous pouvez faire analyser un courrier seul, un groupe de documents, 
ou encore l’ensemble des documents d’une démarche 
 L’administration peut contacter eWBS pour utiliser ce marché et 

demander un devis (sonia.gonzalo@ensemblesimplifions.be) 

 

mailto:sonia.gonzalo@ensemblesimplifions.be
mailto:ede@ewbs.be?subject=Centrale de marché - simplifier par le droit
mailto:ede@ewbs.be?subject=Centrale de marché - simplifier par le droit
mailto:ede@ewbs.be?subject=Centrale de marché - simplifier par le droit
mailto:sonia.gonzalo@ensemblesimplifions.be


 
••• Comment se déroule une mission? 

 

• Identification du 
besoin de 
l’administration 
fonctionnelle 

Etape 1 

• Droits 
Quotidiens 
établit un 
devis 

Etape 2 
• Validation du 

devis & 
engagement 

• Démarrage de 
la mission 

 
Etape 3 

• Livraison des 
documents 
administratifs 
revus 

Etape 4 



 
••• Dans quels délais? 
 



Formule A Formule B Formule C & D 

Document < 2500 signes (1 page 
et demi max) 

Document entre 2500 et 5000 
signes (2-4 pages) 

Document de plus de 5000 
signes 
Intervention sur une démarche 
administrative complète 

Relecture et réécriture du 
document en langage clair 

Relecture et réécriture du 
document en langage clair 
 

Relecture et réécriture du 
document en langage clair 
 

400€ HTVA  750€ HTVA Sur devis 

Hors visualisation (schéma, 
tableau, pictogramme…), une 
journée et demi de travail 

Hors visualisation (schéma, 
tableau, pictogramme…), 3 jours 
de travail 

 Intervention d’eWBS pour les premières mises en œuvre en 2018 

 
••• Combien cela va-t-il coûter? 

 



Besoin de plus d’informations? 
Consultez notre site web!  

www.ensemblesimplifions.be 
 

www.fw-b.be 

0800 20 000 

http://www.ensemblesimplifions.be/


MERCI POUR VOTRE ATTENTION 
Questions ? 

www.fw-b.be 

0800 20 000 


