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Modele économique traditionnel de
prise de décision

#x = (=1 ZZXE - (Zxﬂ

- (nL-l':' [ Zcxml + 2}(._3 - ("L] {2}{@ + ixn) ]

~ip (S IS Xy + Gy
S x5xD

=G {0, D+ ngin s oxn, - D g, -

Afin de décider
- de se faire vacciner
- de se conformer a un reglement
- de rester a I'école

nous effectuons une analyse codts-bénéfice:

[n*ux, +muk + In nuX ux ]}

Supposons que nous

- soyons sensibilisés et disposions d’'une
meémoire de l'information

- ayons la capacité et la motivation de traiter
I'information

- ayons des préférences constantes au fil du
temps

- __n’ayons aucun probleme de maitrise de soi
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L’économie comportementale en trois
points

Premiere loi de Newton
Tout corps persévere dans

t/ct)mqr_r?W I'état de repos ou de
© maro/ n. mouvement uniforme en
A mythical land ligne droite dans lequel il

where | get all N .
se trouve, a moins que

quelque force n’agisse sur
lui et ne le contraigne a
changer d’'état.

my stuff done

1. La propension a remettre les choses a plus tard nous empéche
souvent d'atteindre nos objectifs.

2. Les habitudes peuvent nous empécher de nous adapter aux
changements de situation.

3. Le contexte qui entoure une décision peut influencer nos chaix.—
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Ice cream served (in ounces)

Qu’est-ce que l'introspection
comportementale?

L'application des sciences sociales en vue d’obtenir de meilleurs

6.00

4.00

2.00

0.00

résultats en matiere de politique publigque

Elle se fonde sur la reconnaissance que l'information et la motivation
ne suffisent souvent pas.

Qui ne souhaite pas étre en meilleure santé et économiser

Pourcentage d’employés inscrits a des régimes
d’épargne-retraite assortis de cotisations

davantage?
6.58

5.81 .
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Accroitre I'adoption a I’échelle mondiale

THE
BEHAVIOURAL
INSIGHTS TEAM.

4% CabinetOffice

Unité sur l'introspection comportemental,

bl

Canada

THE WORLD BANK

IBRD - IDA | WORLD BANK GROUP
Initiatives d’introspection
comportementale a I'échelle
mondiale

Premier & Cabinet
Behavioural Insights Unit

GOVERNMENT

(o
»r> .
zf' Ontario



Pourquoi le gouvernement de I’'Ontario
a-t-il recours a lI'introspection
comport tale?

Meilleure
comprehensmn

de la maniere dont les
personnes échangent a
les services publics et
gu’elles pergoive

des obstacles

Résultats améliorés
grace a un gouvernement

moderne qui investit dans des
services efficaces et efficients

Exploitation des

connaissances

des universités de calibre mondi
I’Ontario dans le domaine dé
sciences eemportementales

Détermination d
améliorations

qui peuvent procurer des

Evaluation
rigoureuse

y au moyen d’essais contrblés
@ @) randomisés (ECR), produisant
~ des preuves qui peuvent étre

diffusées de maniere

avantages appréciables une
. transparente
—— fnis mises en cetivre 1
e
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Unité sur 'introspection comportementale

Nous collaborons avec les ministeres et les organismes afin de
concevoir des services publics plus efficaces et efficients en y

intégrant notre compréhension de la maniere dont la population utilise
CES services.

Eduquer Conseils d’expert
Développer la capacité de  Fournir des conseils

la fonction publique de propres au programme du
I'Ontario (FPO) en vue point de vue des sciences
d’adopter une nouvelle comportementales
approche

comportementale et de
faire connaitre les
possibilités d’application
des méthodes
comportementales

Concevoir et évaluer

............................................................. >

Concevoir des points de
contact en matiére de service
a la lumiére des
connaissances actuelles dans
le domaine des sciences
comportementales, et réaliser
une évaluation a l'aide
d’essais contrélés randomisés
en vue de produire de
nouvelles connaissances

propres a I’'Ontario e
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PROJET pilote de Service Ontario en 2014 :

Intervention sur la lettre d’avis pour le renouvellement
des vignettes de validation des veéhicules
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Contexte de ServiceOntario

Plan stratégique de ServiceOntario

ServiceOntario 2.0
/’, ‘

Vision
Government made better through
Effective Partnerships
Partners choose us first for our customer expertise and our

sendice excellence and innovation.
focus on program integrity and delivering enterprise savings

Mission
To design and delwer excellent
semvices and solutions for cur

customers and our partners and - L LT E OIS '
to champion service delivery
transformation. | mathchancelnetwok 0

« ...mettre en évidence les raisons pour —
lesquelles les personnes optent pour le

service en personne plutét que d’avoir

recours a Internet, et examiner les

modifications qui pourraient étre

apportées...afin de promouvoir une

utilisation accrue des transactions en

ligne » Recommandation du vérificateur provincial
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ServiceOntario

Ad O pt I O n d eS %Ontario How can we help yo'u?’
services ONIARE  — e
électroniques

87 % des Ontariens font des
achats en ligne

84 % des Ontariens déclarent 7
étre intéressés par les services [ty
gouvernementaux électroniques

_ More government services from ServiceOntario

AONEUN  Don’t miss out. Follow Us Topics
< Update your address online - rabiog river

Pourtant, quatre ans apres la 3 ’
- . . m Vehicle
mise en ligne du service, seules | & Heath

Identification and Ceriificates

Outdoor
O Home, Land and Property
O Education and Training
Business
Not-for-profits

des vignettes de validation des
plaqgues d’'immatriculation étaient
/
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R ) IMPORTANT: Fees are increasing IMPORTANT: Augmentation des frais /]
P / Light Duty : September 1, 2013 Véhicules de lourisme
renouvellement des EEALESGUETl == =0, e e rirn 1
Heavy Duty Commercial : December 1, 2013 Autobus : 1% novembre 2013
- tt d ServiceOntario.ca Farm : January 1, 2014 Poids lourds commerciaws © " décembre 20
Véhicules agricoles @ 1 janvier 2014
V I g n e eS e Demande de?eehﬁﬁ#mt( 5’$%§?$5AMM ique) de véhicule Page ofide :
- - Name and Mailing Address | Mam of adm sse pasials [ R i
validation des -
HO: ST ey F {0
Whe -~ ' PIL W2

plaques B 4 ? PLATESEXPIREON .. oo g

DATE D'EXPIRATICN DES PLAQUES
O 181270224 nte s s
d’'immatriculation Smmciemmm e

| Any prescribed fee on this lorm is subject to change without notice. [ Les droits /aolqués sur ce fonmuisire pecrent éire madifids sane prizvis.

PlataTingue VI NILLY. nee e SIOUrTCOWEar
1 AK; 102359 o7 CRSM WHI
. Reriewal B e Fes NEF/C.EF [ fing Fines/ TOTAL
(oo ent  SieLber, Amendes mpayées | S b ETR pranes
One Year £ Un an $82.00 $0.00 $0.00 $0.00 £82.00
. Two Years/ Dew ang $164.00 $0.00 $0.00 $0.00 $164.00
Etective [ ——
C f | I | I d Enirée en vigusur N.SFJCS.F. Omﬂdms Fines/ | Cuistanding 407 ETR Tols/ TOTAL
e Or U a.lre e oo F0% ais das fmpayées | pegas de 407 ETR inpepts
One Year / £ an Ak ek stk Aok skt ok ik ok ek ok PE S PR
re n O uve | | e m e nt est Two Yoars [ Daux ang sk ok ARk Rk R g 2] ook ek stk ok KR
X 4o vkl sboes |
- . D Lomm o dometer Reading B[] ik
7 Narve of In suranoe Company and Policy Nuembeniorm de Js compagris d'sssaran ce of mumedie de Ja palioe vihicule ci-cessus | aopeanan de Medamb s
envoye par la > s S TR e
| | '
. K NSFICER Outstanding Fines/ | gy T TOTAL
poste aux Rt R S oeie | i s A
One Year f Un an
Two Years [ Deux ang

propriétaires de s I

Nolvme LT aie Amendes imMpayies | Pisges o 47 ETR ingayes
Qne Year £ Un an

véhicules, 90 jours T o
avant la date 7 P
d’expiration de leur 3w N I A e A N

One Year ¢ Un an
Two Years [ Deux ans

VI g n ette . Ettective NSF/CSP Outstanding Fines! | oustanding 407 ETF Telef TOTAL

Entrés en vigusur

As vl e ahove
o le

g
Lid
s oa.mwmad’nn |

EReTiaraue

Notnae i S:ais Amendes IMpavees | piges o &7 ET s
Cne Year ¢ Un an
Two Years / Deux ang
X "A8 vehicie above
Comme Ocdometer Besding fm_] [
blame of Insurance Company end Polloy Nurnbedflom oe fa compagnie Saesuranee of numeérs de iz pofice wammﬁjbﬁzgﬂ* I:I
incizl legislation the penalty for m Slaterment ma du a fine Ll J d s i sion. | ra o Taspol il

too walid lmﬁ oe'le in megp?!h en‘ragdnﬂ aladsgfvah‘a vﬁp{ e m ln o tulﬂé?su"t "vah n: a mlﬁ sus M&m mkwe nsibility

smpslsun nemant ou dlnrc- sais que, pour gtre autorize a utiliser le WPE & BUC UnE s, jo dois

laratlon est pass smfe
mlr ung polics d°' assurmoawll'da pendant woute la du% mmalrlou’ninn [: 7] icule

Name (Ploass Prin / Nom (en letres mouléos) || | | | | | | 1 [ 1\ 1| [ 1111t t [ ]
11 Authorized Signature / Signature autorisée X T
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0000016681 30/0513 8388 ~




Enveloppe standard (témoin)

. - } PD Box EEUU-‘{J.P.EIUU CANADA POSTES
SEI‘VICEOI"IIHI‘IO Ontario :;E:‘Eg Onterio POST CANADA
Pastage paid Fort pay
Ledtbermadl Posie-lettnos
7318120

Click. Print. Drive. Cliguez. Imprimez. Prenez la route.

Ferew onling and receive a 10-day extension Fenouvelez en ligne el recevez une prolongation de 10 jours

ServiceOntario.ca/PlateSticker ServiceOntario.ca/AutoCollant

XXAXXX (X}

N D600 K0 K6 060 K006 0660660 K X
K00 K0 K0 60 KN X
K600 K60 K000 K

EEXEEXLAE L EAXXLAENL LN AE N AL N ALNE MIBRNXX

e el
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Message standard (témoin)

ServiceOntario

Left it to the last minute? No problem.

Vous avez attendu la derniére minute? Pas de probleme.

3

Click. Print. Drive.

Printand carry your online receipt,
valid for 10 days from your expiry
date. It's proof you've renewed until
your sticker arrives in the mail.

Visit us at
ServiceOntario.ca/PlateSticker

Cliquez. Imprimez. Prenez la route.

Imprimez votre regu €lectronique et gardez-le
sous la main. Il est valide pendant 10 jours a

partir de la date d’expiration. C'est la preuve que
vous avez renouvel€ votre vignette en attendant

de la recevoir par la poste

Visitez
ServiceOntario.ca/AutoCollant

e il

13

N\
> > .
Zr Ontario



Intervention n° 1 :
Modification de I’enveloppe

I .

P.O. Box 9100/C.P. 9100 CAMNADA FPOSTES

Ser\flceontarlﬂ & Ontarlo :;E:‘Eg Ontario POST 9 CANADA
Pectage paid Port puayd

Letherrmail Posic-ketbros
7318120
Click. Print. Drive. 72 Cliquez. Imprimez. Prenez la route.
Instant and easy renewal online at ] Renouvellement instantané et facile
ServiceOntario.ca/StickerRenewal ServiceOntario.ca/Renouvellement-de-la-Vignette

XXAXXX (X}

N D600 K0 K6 060 K006 0660660 K X
K00 K0 K0 60 KN X
K600 K60 K000 K

EEXEEXLAE L EAXXLAENL LN AE N AL N ALNE MIBRNXX

Cette nouvelle enveloppe a été utilisée dans les trois interventions.
Gréace a la surbrillance en bleu, le message attire le regard.
Description simple et rapide des avantages du renouvellement en

14
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Intervention n° 2 .
Avantages du renouvellement en ligne

3

ServiceOntario

Discover the convenience of renewing online!

Why go online?

Save travel time

Save waiting time

Renew from the comfort of your home, 24/7
Easy and safe — just like online banking
Instant confirmation and legal proof of
renewal

SN

What are you waiting for? Visit us at
ServiceOntario.ca/RenewSticker

Découvrez la convenance du renouvellement en ligne!

Pourquoi allez en ligne ?

Epargnez le temps de déplacement
Epargnez le délai d'attente

Remplacez du confort de votre maison, 24/7
Facile et siir — comme banque en ligne
Confirmation instantanée et preuve légale
de renouvellement

o W=

Qu’attendez-vous? Visitez

ServiceOntario.ca/Renouveler-la-Vignette

Avantages pour le client, en termes simples, du renouvellement en
ligne

Police d’écriture colorée afin d’attirer le regard

15
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Intervention n® 3 . conseguences
négatives du non-renouvellement en

i

linne

ServiceOntario

Don’t miss out on the convenience of renewing online!

Découvrez la convenance du renouvellement en ligne!

Renewing in person:

1. Travel to ServiceOntario centre (20 minutes)
2. Waitinline (15 minutes)

3. Talktoagent (5 minutes)

4, Travel back to home/office (20 minutes)
Total estimated time: 1 hour or more

R . line:
Total estimated time: 10 minutes or less

in the convenience of your home, 24/7, instant,
easy and safe.

What are you waiting for? Visit us at
ServiceOntario.ca/RenewOnline

Renouvellement en personne:

1. Voyage pour entretenir le bureau d’Ontario (20 minutes
2. Attente danslaligne (15 minutes)

3. Entretien aI'agent (5 minutes)

4. Voyage de nouveau a la maison/au bureau (20 minutes)
Temps total: 1 heure ou plus

Renouvellement en ligne;

Temps total: 10 minutes ou moins

dans la commaodité de votre maison, 24/7,
instant, facile et sdr.

Qu'attendez-vous? Visitez
ServiceOntario.ca/Renouveler-en-Ligne

)

Conséguences négatives precises du non-renouvellement en ligne —
perte de temps

Police d’écriture colorée afin d’attirer le regard

16
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Calendrier et évaluation

Les avis de renouvellement ont été envoyés par la poste a
626 212 propriétaires de vehicule au cours du projet pilote.

Sema | Dates AvVis
ine

30 décembre au 3 janvier
6 janvier au 10 janvier

13 janvier au 17 janvier
20 janvier au 24 janvier
27 janvier au 31 janvier

3 fevrier au 7 février

10 fevrier au 14 février

0 N OO 0 A WO DN P

17 février au 21 février

Les analyses ont été réalisées par I'Unité sur l'introspection comportementale
et le pble de recherche sur 'économie comportementale en action de
Rotman (Behavioural Economics in Action Research Cluster, BEAR).

17

Témoin

Intervention n° 1
Intervention n° 2
Intervention n° 3
Témoin

Intervention n° 1
Intervention n° 2
Intervention n° 3
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Résultats

- Par rapport a I'avis standard, les trois interventions ont sensiblement accru

le renouvellement en ligne.

- Au total, le projet pilote a permis le renouvellement en ligne

de 13 057 vignettes de validation des plaques d'immatriculation
supplémentaires.

- L’intervention n° 2 a obtenu les meilleurs résultats et a fait passer les

renouvellements en ligne de 10,3 % (propriétaires ayant recu l'avis
standard) a 14,6 %.

- Les interventions n° 2 et 3 ont également augmenté considérablement le

nombre de vignettes de validation renouvelées dans les délais par rapport
a l'avis standard.
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Vignettes renouvelées en ligne, par
condition (en %)

15% 14,6
13,3 %

11,6

10,3 %
10%

5%

0%
Standard Notification Intervention 1 Intervention 2 Intervention 3
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Vignettes renouvelées (tout mode de
renouvellement confondu) apres la date

I [ [ im mna o oo omm o al ikl e o [ m e N7\
30% 296%
26.4 %
25,8 %
25% 24.4 %
O% I

15%
Standard Notification Intervention 1 Intervention 2 Intervention 3



Résultats

F@ | = 13,057 more G EERN 1.0
= @ increasoe in the renewals were were fi.l':ﬁ;"ed = million
= - more

: completed .
— number of online
= Bt online \.// ﬁ in 90 days

$28,053 saved !'ﬂ

through shift to
online renewals

$612,196 $0.00
potential savings
annually if implemented
FEENNEEFskls to run the pilot
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Succes du lancement

MISE EN CEUVRE EN 2015

/

—
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18%

16%

14%

12%

10%

8%

Pourcentage mensuel de vignettes de validation
des plaques d’immatriculation renouvelées en
ligne

I U S Sy S N T N VN U S Sy
0@% F&SF &oe’ Q&d &q@@éo Y&o RIS Q@,% & éo“" éoQa
had 'Q\'@ OCJ 042) @OQJ xzb, an Nt 'Q\'Q) 00 046 ‘Z)o@

< = 9 = = 9
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—2013-2014
——2014-2015 pre-Implementation
=== 2015 post-Implementation

Pourcentage mensuel de permis de conduire
renouvelés en ligne

16%

14%

12%

10%

8%

6%

4%

0@%‘ éoé \‘o@& éoé éoe‘ de &q@ (b&&“ Q’g\\ @tz% = \"\A & &00 \600‘ éoé éoé
.@004@@@%1,059@ @0942'@0
R KON < R ECHRN
—2013-2014

—2014-2015 pre-Implementation
=== 2015 post-Implementation

Apreés la mise en ceuvre du nouvel avis, en février 2015, le renouvellement
en ligne a augmenté. On ne constate pas la méme tendance pour ce qui
est du renouvellement en lighe des permis de conduire, ce qui laisse croire
que le temps est peu susceptible d’entrainer une augmentation des

renouvellements en ligne.



Comprendre Concevoir Evaluer

COMMENT PROCEDONS-
NOUS?

/

——————
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Diagnostic comportemental et
approche de conception

lagnosti ettre

quer a l'essai
Supprimer les Etudier le Créer de Utiliser les
hypotheses contexte et multiples essais contrélés
afin de recenser les approches et randomisés (de
parvenir au principaux les peaufiner préférence) ou
probléme points d’autres
comportemen d’engorgem expériences
tal individuel ent pour déterminer

la faisabilité et

e —

!‘y_>
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Pour en savoir davantage

Personnes
Cynthia Abel Julian House Steve Burnett
Gestionnaire, Unité sur Chercheur Directeur, Développement
I'introspection comportementale Secrétariat du Conseil du opérationnel et des partenariats
Secrétariat du Conseil du Trésor du Tresor du Canada Service Ontario
Canada 416-326-2562 416-325-8783
416-325-5405 Julian.House@ontario.ca Steve.Burnett@ontario.ca

Cynthia.Abel@ontario.ca

Ressources

A Practitioner’s Guide to Nudging http://www.rotman.utoronto.ca/-/media/lmages/Programs-and-
Areas/behavioural economics/GuidetoNudging-Rotman-Mar2013.pdf (€n anglais
uniguement)

EAST: Four simple ways to apply behavioural insights http://www.behaviouralinsights.co.uk/wp-
content/uploads/2015/07/BIT-Publication-EAST_FA_WEB.pdf (€n anglais uniquement)

Test, Learn, Adapt: Developing Public Policy with Randomised Controlled Trials
http://www.behaviouralinsights.co.uk/sites/default/files/TLA-1906126.pdf

Health, Wealth, and Happiness. —
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mailto:Elizabeth.Hardy@ontario.ca
mailto:Julian.House@ontario.ca
http://www.rotman.utoronto.ca/-/media/Images/Programs-and-Areas/behavioural-economics/GuidetoNudging-Rotman-Mar2013.pdf
http://www.behaviouralinsights.co.uk/wp-content/uploads/2015/07/BIT-Publication-EAST_FA_WEB.pdf
http://www.behaviouralinsights.co.uk/sites/default/files/TLA-1906126.pdf
mailto:Julian.House@ontario.ca

