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L est tout aussi iImpossible
d'etablir des programmes
et des politiqgues qui
apportent une valeur
ajoutee aux humains sans
les comprendre. LUASC
de [Ontario a demontre
qu'il est possible de faire
les deux dans les structures
gouvernementales
actuelles.

- Dilip Soman et Melanie Kim



Avant-propos

Si nous etablissons des programmes et des politiques publiques, il semble
indiscutable de dire que nous devrions comprendre comment le public se
comporte. Le gouvernement pour la population implique que le gouvernement doit
concevoir des programmes, des politiques et des services en vue de maximiser
leur valeur pour la population. Cependant, comme Richard Thaler et Cass Sunstein
l'ont si eloquemment écrit dans le livre Nudge paru en 2008, des organismes ont
souvent emis des hypothéses erronées sur ce qui inspire le comportement humain.
Nous considérons souvent les citoyens comme des personnes rationnelles, qui
maximisent les valeurs, agissent dans leur propre intérét et ont une capacite infinie
a faire des choix cognitivement complexes. Au contraire, les citoyens sont des étres
humains, avec les défauts qui accompagnent tout un chacun, comme limpulsivite,
l'oubli, la paresse cognitive, la confusion par rapport a la complexite et la tendance a
laisser leurs émotions guider leurs decisions et leurs actes.

Bien que nous reconnaissions souvent que les programmes doivent étre congus
pour les humains et non pour des acteurs rationnels, la conception des produits et
des programmes se fait malheureusement de maniére isolée avec un engagement
minimal envers les utilisateurs finaux. La solution est généeralement simple : faire des
recherches approfondies pour mieux comprendre ce qui intéresse nos citoyens et
la maniere d'y apporter une valeur ajoutéee. Cependant, des décennies de recherche
en sciences du comportement révelent que le contexte est important pour les
choix et les actes des gens, et que ces derniers n'arrivent pas a bien exprimer leurs
propres preférences. De ce fait, il est primordial de ne pas se contenter de faire de
la recherche : il faut faire le bon type de recherche et utiliser les bons cadres pour
mettre en ceuvre les résultats de la recherche.

L'adoption des sciences du comportement et de l'experimentation par les
gouvernements se generalise dans le monde entier. Dans une mise a jour recente,
OCDE a demontre que plus de 200 unités au sein des gouvernements, des
agences quasi gouvernementales, des unités universitaires et d'autres organismes
de soutien suivent désormais les principes et les methodes des sciences du
comportement pour aider a concevoir de meilleurs programmes et politiques. Le
Canada a ete un chef de file dans ce domaine. En particulier, 'Unité de 'application
des sciences du comportement (UASC) de 'Ontario fonctionne maintenant depuis
plus de cing ans et se fonde sur une reéflexion scientifique rigoureuse pour

etablir, concevoir et tester des politiques qui sont dans le plus grand intérét de
nos citoyens.

Apres le succes de l'unite ontarienne, d'autres unités ont vu le jour au Canada.
En particulier, l'Unite de limpact et de l'innovation du systeme fedéral canadien,
le Behavioural Insights Group du gouvernement de la Colombie-Britannique et
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plusieurs autres unites regionales et locales recourent désormais a la science pour
creer de la valeur pour les citoyens. L'un des principes importants des sciences

du comportement que bon nombre de ces unités mettent en ceuvre est la notion
d'ecart entre lintention et l'acte, l'idée que de nombreux citoyens ne veulent pas
se soustraire intentionnellement a l'impadt, aux vaccins ou au don d'organes. Mais
la vie quotidienne vient parfois les en empécher. C'est dans ces domaines que les
sciences du comportement peuvent étre utiles.

Dans ce dernier rapport, lUASC de ['Ontario a documenté son travail sur une série
de projets qui recoupent plusieurs domaines et ministeres. Ils ont en commun

des difficultés propres au changement de comportement qui s'étendent a
l'augmentation de l'utilisation des vaccins contre le VPH, au paiement des
amendes a temps, a la declaration de la vaccination et a laugmentation de l'usage
du portail MesPrestations. Ils partagent aussi lemploi d'une méthode scientifique
rigoureuse pour tester et mettre en ceuvre une solution fondée sur les sciences
du comportement.

A l'Université de Toronto, notre centre de recherche (BEAR) a collaboré avec
plusieurs organismes du gouvernement, l'industrie et le secteur sans but lucratif
pour les aider a integrer les sciences du comportement dans leurs activites. L'UASC
de ['Ontario a été l'un de nos tout premiers partenaires, et nous sommes fiers d'y
étre associes depuis ses débuts. En tant que partenaire universitaire, nous nous
efforcons non seulement de mener des essais comportementaux, mais aussi
d'etendre les résultats des essais et d'aider nos partenaires a trouver d'autres
moyens d'intégrer les sciences du comportement. Il peut s'agir de la conception
de politiques et de programmes, de la realisation d'audits comportementaux, de
l'utilisation de grandes initiatives de donneées en conjonction avec les sciences

du comportement et, plus généralement, de la création d'une plateforme pour
l'innovation en politiques. Il est impossible d'établir une bonne politique fondeée sur
des preuves sans preuves.

Il est tout aussi impossible d'établir des programmes et des politiques qui
apportent une valeur ajoutée aux humains sans les comprendre. L'UASC de
l'Ontario a demontreé qu'il est possible de faire les deux dans les structures
gouvernementales actuelles.

Dilip Soman et Melanie Kim
Behavioural Economics in Action at Rotman [BEARI, Université de Toronto
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Et si les gouvernements pouvaient apporter des changements simples et peu
couteux pour accroitre l'efficacité des politiques, des programmes et des services?

Les solutions de compréhension du comportement sont un moyen pour 'Ontario
de faire passer les gens en premier tout en atteignant ces objectifs. Il est possible
d'appliquer les sciences du comportement pour mieux comprendre et planifier

la maniére dont les gens interagissent avec le gouvernement afin d'améliorer
leurs expériences et d'étre plus efficace dans la prestation des services. L'Unité
de l'application des sciences du comportement (UASC) de 'Ontario fait appel aux
notions et méthodes des sciences du comportement pour apporter des solutions
efficaces et fondées sur des preuves dans tous les domaines stratégiques du
gouvernement de 'Ontario et avec des partenaires du secteur public.

La collaboration est essentielle pour faire passer les gens en premier. L'UASC
travaille en étroite collaboration avec des partenaires de 'ensemble du
gouvernement pour concevoir et mettre en ceuvre des solutions pratiques. Avec
ses partenaires, lUASC a permis a la province d'économiser des millions de dollars
en frais d'exploitation annuels et a aidée les Ontariens a bénéficier d'importants
avantages au quotidien en modernisant - et en humanisant - les programmes et
services gouvernementaux. Depuis les réalisations decrites dans le rapport de mise
a jour 2018, 'UASC a collabore a des projets avec plus de 10 ministeres et agences
provinciales. L'UASC a egalement fait equipe avec des partenaires d'autres ordres
de gouvernement sur des services de premiere ligne qui touchent les Ontariens,
notamment avec des organismes de services locaux et municipaux dans la region
de Durham et la Ville de Toronto.

L'UASC de l'Ontario, installée au Secrétariat du Conseil du Trésor, a été la premiere
unité du genre au Canada. Les effets des collaborations fructueuses de 'UASC

vont bien au-dela des frontieres de la province, 'Ontario étant reconnu comme

un chef de file en matiére de sciences du comportement au Canada et dans le
monde entier. En 2018, ['Ontario a fait l'objet d'un profil dans le rapport de 'OCDE

et de la Banque mondiale intitulé Behavioral Science Around the World - Profiles

of 10 Countries, ce qui a eu des répercussions favorables sur le statut de l'unité
provinciale. Les rapports destinés au public qui soulignent les résultats et les lecons
tirées des interventions de ['Ontario en matiere de sciences du comportement sont
une ressource precieuse pour les equipes internationales (p. ex. l'équipe Behavioural
Insights du Royaume-Uni, 'Unité de l'impact et de l'innovation du Canada et les
équipes du secteur public en Australie, en Nouvelle-Zélande, a la Commission
européenne, aux Etats-Unis et aux Pays-Bas) et ils ont permis de légitimer le travail
de l'Ontario sur la scene mondiale.
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A ce jour, 'Ontario a mis en place prés de 30 projets pilotes sur les sciences du
comportement : 18 sont acheveés depuis 2018 et d'autres sont en cours. Ces projets
ont accentué l'assiduité du paiement des amendes, l'accessibilité, la santé et la
securite; ont fait économiser temps et argent aux contribuables en augmentant
l'usage des plateformes numeriques; ont améliore la securité et la sante publiques
et ont encourage l'adoption de programmes et de services utiles pour les residents
de l'Ontario. L'UASC a également prodigue des conseils fondés sur des preuves et
a renforce les capacités de ses collegues et des déecideurs de la fonction publique
de ['Ontario a l'aide d'ateliers, de projets consultatifs de choix et de la rédaction d'un
guide numeérique sur les sciences du comportement accessible au public (envoyer
un courriel a biu.tbs@ontario.ca pour en obtenir un exemplaire).

Bien que la majeure partie de ce rapport ait ete redigee avant lurgence en santé
publique de la COVID-19 de 2020, on ne peut le publier sans reconnaitre le role
que cet événement crucial a eu sur la vie des habitants de ['Ontario. Certains des
projets de l'UASC, y compris les essais en cours, ont été mis en suspens, car les
ressources publiques ont rapidement été réorientées pour soutenir les nouvelles
priorités du gouvernement et les restrictions d'eéloignement physique ont mis fin aux
activitées habituelles. De méme, 'UASC a travaillé avec les ministeres et les agences
gouvernementales pour rapidement fournir des services de conseil exceptionnels
en matiere de comportement pour contribuer aux efforts de gestion de la crise.
Certains des produits que 'UASC a soutenus avec les meilleures pratiques et

les conseils émergents lies a la COVID-19 sont notes dans la section « Services
consultatifs de choix » de ce rapport.

Au cours de la prochaine décennie, lUASC espere renforcer les partenariats
existants et établir de nouvelles relations avec les gouvernements et le secteur
public élargi afin de fournir des conseils de haute qualité sur les sciences du
comportement pour soutenir les programmes et services axes sur la population.
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Réalisations les plus notables
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Introduction

Comment 'Ontario applique-t-il les sciences du comportement?

L'Unité de l'application des sciences du comportement (UASC) de I'Ontario a éte
creee officiellement en 2015. Elle a pour mandat de permettre 'lamélioration des
services publics en s'appuyant sur la recherche en sciences du comportement. Il
s'agit de la premiere unité gouvernementale consacree a l'application des sciences
du comportement au Canada.

L'UASC fait partie du Centre d'excellence pour le soutien a la prise de décisions
fondées sur des données probantes du Secrétariat du Conseil du Trésor. Elle
travaille avec des partenaires pour utiliser une optique axee sur les sciences

du comportement dans l'établissement de politiques et la mise en ceuvre de
programmes. Son travail comprend le renforcement des capacités, la prestation
de services consultatifs, et la conception et ['évaluation de solutions.

Les sciences du comportement s'appliquent a un grand éventail de domaines, et
'UASC collabore avec de nombreux ministeres et organismes de méme qu'avec
d'autres ordres de gouvernement.

L'UASC fournit des services consultatifs et attire et inspire des partenaires potentiels
grace a l'innovation dont elle fait preuve dans 'education et la sensibilisation. Méme
si nous contribuons a renforcer les capacités locales en sciences du comportement
au sein du gouvernement, la majorité du travail de renforcement des capacites

de l'UASC provient de l'engagement avec des partenaires pour appliquer les
connaissances des sciences du comportement afin de concevoir, d'évaluer et de
mettre en ceuvre des politiques et des programmes plus efficaces, plus efficients et
plus centrés sur ['étre humain.

Une partie de la mission de 'UASC consiste a informer le gouvernement, les
partenaires et les partenaires potentiels, ainsi que le public, des progres qu'elle
réalise et des politiques ou programmes qui ont été faconnés et influenceés par
notre approche scientifique axée sur les personnes. Il s'agit du deuxieme rapport de
mise a jour de 'UASC, qui détaille les réalisations notables et les travaux en cours.
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Méthodologie

L'UASC de l'Ontario suit une methodologie adaptée de la Behavioural Insights Team
et de ideas42, deux organismes tres respectes qui se consacrent a l'application des
sciences du comportement aux politiques publiques depuis plus de dix ans. Cette
methode, appelee CESTE, est ainsi nommee parce qu'elle comporte cing etapes :
Cible, Exploration, Solution, Test et Echelle.

A la premiére étape, 'UASC travaille avec les partenaires du projet pour cibler
les comportements qui peuvent étre modifiés et la maniere dont le changement
sera mesure. Un examen ethique effectue a ce stade precoce garantit que le
changement de comportement souhaité présente des avantages évidents pour
les Ontariens ainsi que pour le gouvernement. Ensuite, nous explorons le contexte
comportemental entourant cette action précise, ce qui peut inclure une revue
de la documentation, une recherche qualitative, des entretiens avec les parties
prenantes et une version modifiee du cheminement de ['utilisateur appelée carte
de comportement. La phase d'exploration se termine par la détermination des
principaux obstacles comportementaux qui peuvent empécher les gens d'agir.

Il s'ensuit plusieurs versions differentes d'une solution, qui intégrent differentes
perspectives comportementales afin d'aborder les obstacles comportementaux

Qu’est-ce qu’un essai contrélé randomisé (ECR)?

Considéere comme la norme par excellence des évaluations en sciences
du comportement (et dans le domaine médical), un ECR est une
methode d'évaluation particuliere qui emploie la répartition aléatoire
pour creer deux ou plusieurs groupes susceptibles de presenter des
variables statistiques équivalentes a tous points de vue (par exemple,

la demographie, la personnalite, 'education, la geographie). L'un de ces
groupes est utilise comme groupe de controle et recoit un modeéle de
routine ou de statu quo (par exemple, une lettre préecedemment utilisee
par le partenaire), tandis que les autres groupes recoivent des solutions
différentes (par exemple, des lettres différentes fondées sur les sciences
du comportement). Comme les difféerents groupes sont congus pour étre
statistiquement equivalents, en comparant le comportement des différents
groupes de solutions a celui du groupe de controle, 'lECR permet de
deduire quel changement de comportement a eté provoqué par
chaque solution.
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déterminés a l'étape d'exploration. Pendant la phase de test, ces solutions sont
testées les unes par rapport aux autres et par rapport a une version des activités
habituelles ou de statu quo, géeneralement a l'aide d'un essai controle randomise.
Les résultats des essais sont communiquées aux partenaires et aux décideurs de
'UASC, qui ont alors la possibilite de déployer la solution la plus efficace a grande
échelle ou de maintenir le statu quo en fonction de leur analyse couts-avantages.

Bien que présentee de maniere lineaire, la methode CESTE est souvent un
processus itératif qui nécessite de passer d'une etape a l'autre pour intégrer les
découvertes ou affiner les résultats du projet. Les réalisations qui suivent sont
présentées selon la structure de la méthode CESTE pour mettre en évidence

les nombreuses étapes de la méthode scientifique appliquée par 'UASC et ses
partenaires pour obtenir des résultats de politique publique fondés sur les sciences
du comportement.
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Réussites | 1.0 Assurer la conformité

Hausse du taux de paiement en lighe des amendes municipales
et du respect des échéances

Municipalite régionale de York et ministere du Procureur genéral

Cible : Bien que la majorité des amendes infligeées en vertu de la Loi sur les
infractions provinciales soient percues a temps, une proportion importante des
amendes sont payees en retard ou ne sont jamais payees. En 2018, les tribunaux
municipaux de ['Ontario devaient plus de 1 milliard de dollars en amendes impayees,
méme si les citoyens font face a de graves consequences pour cette infraction,
notamment des frais de pénalité supplémentaires, des intéréts et la suspension
du permis de conduire. En fait, pres de 100 OO0 conducteurs ontariens voient leur
permis de conduire suspendu chaque anneée pour cause d'amendes impayees.
Lorsque ces amendes sont payees, moins de la moitie le sont par

voie humerique, ce qui augmente le cout et le travail necessaire pour traiter

ces paiements.

Exploration : En reponse aux plaintes des conducteurs concernant les suspensions
de permis pour amendes impayees, lombudsman de ['Ontario a decrit les avis
relatifs a ces amendes comme étant « longs, confus, trop compliqués et mal
formatés ». L'UASC a travaillé avec le ministéere du Procureur genéral (MPG) pour
apporter des modifications a l'avis d'amende et de date d'échéance envoyé aux
personnes reconnues coupables d'une infraction provinciale, les informant de la
date limite de paiement de leur amende.

Solution : Lorsque c'est possible, 'UASC exploite les preuves produites par d'autres
equipes de sciences du comportement du monde pour augmenter nos chances de
reussite. La Behavioural Insights Unit de Nouvelle-Galles-du-Sud, en Australie, avait
precédemment elaboreé et testé un avis d'amende qui utilisait la mise en évidence
pour communiquer clairement les mesures concrétes qu'un destinataire devait
prendre pour éviter les conséquences negatives. Trois versions de ces avis ont éte
adaptees au contexte de 'Ontario : une avec la nouvelle mise en évidence et deux
avec l'ajout d'énonceés incitatifs, l'une qui soulignait la norme sociale selon laquelle
la plupart des benéficiaires effectuent leurs paiements a temps, et l'autre qui utilisait
'encadrement pour évoquer l'aversion aux pertes en soulignant les penalites
auxqguelles s'exposait un benéficiaire en cas d'inaction.
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the upper lef-hand corer

PayTickets.ca
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Figure 1: Version statu quo de l'avis d'amende et d'échéance a cote de l'un
des modeles d'avis formatés en fonction des sciences du comportement. La
seule différence entre les trois versions formatées en fonction des sciences du
comportement éetait la déclaration d'encouragement en texte rouge, qui a été
omise dans une version, redigee comme declaration de norme sociale dans la
deuxiéme version et redigee comme declaration d'aversion aux pertes dans la
troisieme version.

Test : Au cours d'un essai de quatre mois, les avis d'amende distribués par la region
de York ont été modifiés chaque jour jusqu'a ce que 21 035 destinataires aient recu
l'un des quatre avis. L'attribution des différentes versions des avis a ete regroupee
par jour pour éviter que la méme personne ne recoive différentes versions de l'avis
si elle avait commis plusieurs infractions le méme jour. L'analyse des données a
réevelé que si la communication formatée selon les sciences comportementales
comprend une déclaration d'aversion aux pertes, le paiement des amendes s'en
trouve considerablement accelére (de 12 jours), augmentant ainsi les montants
percus des amendes de 11 % par rapport a la communication standard. Alors que

le ministére déploie ce nouvel avis dans toute la province, l'Ontario prévoit une
augmentation de 9,3 millions de dollars en amendes percues chaque année. Tout
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aussi important, le paiement plus rapide des amendes permettra aux Ontariens
d'economiser plus de 4,85 millions de dollars en frais de retard et intéréts éevitables,
et réduira le nombre de conducteurs suspendus de 33 900 par an. Les nouveaux
avis ont également fait bondir de 16 % ['utilisation du canal numeérique pour le
paiement des amendes, ce qui a permis d'économiser environ 1739 heures de
travail et 65 000 $ en coUlts annuels dans toute la province.

Les contréles statistiques pour les avis damende et de date

90 déchéance envoyeés plus tét dans lessai (durée dobservation) et le
montant da par avis damende et de date déchéance ne modifient
pas le schéma des résultats decrit.

t p<l

.
o 85 p<.05
§ p<.01
= - p<.001
8_ Les barres derreur pour tous les résultats sont des erreurs standard.
- 80
=
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Figure 2 : Comparaison du temps de paiement des beneficiaires selon les
differentes versions de l'avis d'amende et de date d'échéance. Les avis d'amende et
de date d'échéance formatés selon les sciences du comportement comprenant des
déclarations d'encouragement ont accelére les paiements de maniére significative,
soit jusqu'a 12 jours.

Echelle : Le ministére du Procureur général a mis en ceuvre les avis d'amende et
de date d'échéance formatés selon les sciences du comportement comprenant
des declarations d'aversion aux pertes des novembre 2019; le déploiement a eté
terminé dans toute la province en février 2020.

Sciences du comportement en Ontario | Rapport de mise a jour 2020 15



Hausse des rapports de conformité a la Loi sur l'accessibilité pour
les personnes handicapées de l'Ontario (LAPHO)

Ministére des Services aux ainés et de l'Accessibilité

Cible : Plus de 15 % des Ontariens s'identifient comme ayant un handicap. Les
entreprises de 20 employés ou plus de 'Ontario sont tenues de faire regulierement
rapport de leur conformité aux réglements de la LAPHO. Certaines des entreprises
qui soumettent un rapport de conformite sont sélectionnées pour fournir des
documents supplémentaires. Actuellement, environ 89 % d'entre elles fournissent
les documents requis et 11 % sont passeées a la phase suivante de la vérification.
L'UASC a collabore avec le ministere des Services aux ainés et de l'/Accessibilité
(MSAA) pour vérifier si un courriel d'avis de veérification fondé sur les sciences du
comportement pourrait augmenter les réeponses dans les delais aux demandes

de vérification.

Exploration : L'équipe du projet a creé une carte comportementale du processus
de rapport de conformiteé et a décelé que, parce que les organisations regoivent

de grands volumes de correspondance et gerent souvent de multiples taches
chaque jour, l'attention limitée et la bande passante cognitive pourraient nuire a la
conformité. Méme des facteurs de complication en l'apparence mineurs, comme le
fait de devoir lire plusieurs paragraphes pour comprendre les etapes de la réponse,
peuvent entrainer de la confusion ou de la procrastination.

Solution : L'équipe du projet a rédige deux courriels fondés sur les sciences du
comportement, tous deux assortis de délais d'action clairs et des coordonnées de
'analyste de la conformite affecte a la veérification. Le premier visait a eliminer les
facteurs de complication percus en simplifiant et en exposant les étapes a suivre
pour repondre a la demande de vérification dans une liste. Le deuxieme comprenait
une declaration d'encouragement qui soulignait l'engagement dont l'entreprise avait
déja fait preuve en soumettant son rapport et mettait l'accent sur les conséquences
d'une non-réeponse.

Test : Un échantillon de 300 entreprises a été choisi au hasard pour recevoir

l'un des deux avis. Une centaine d'entreprises ont fait l'objet d'une vérification
chaque trimestre et les données sur leur taux de réponse ont éte recueillies a la
fin de chaque trimestre. L'analyse de ces données a revele que les deux avis axes
fondés sur les sciences du comportement ont donné des résultats statistiquement
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identiques et qu'aucun des deux n'a dépassé de maniere significative le seuil de

89 % de conformite relatif aux veérifications. Ce résultat nul (non significatif sur le
plan statistique) pourrait étre du a un effet de plafonnement. Il est probable que

les entreprises qui seraient influencees par une intervention des sciences du
comportement font déja partie des 89 % qui prennent les mesures souhaitees et
que les 11 % restants sont confrontes a des obstacles a une réeponse rapide qu'on ne
peut attribuer aux interventions legeres des sciences du comportement.

Echelle : Le ministére des Services aux ainés et de ['Accessibilité examine
actuellement les résultats et etudie la meilleure fagon d'integrer ces conclusions
pour augmenter le respect de la legislation sur 'accessibilité en Ontario.
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Réussites | 2.0 Promouvoir l'utilisation des services numeriques

Hausse de l'utilisation du service en lighe MesPrestations

Ministére des Services a l'enfance et des Services sociaux et communautaires

Cible : L'Ontario dispose de deux programmes d'aide sociale pour aider les
residents admissibles dans le besoin : Ontario au travail et le Programme ontarien de
soutien aux personnes handicapéees. Geres par le ministére des Services a l'enfance
et des Services sociaux et communautaires (MSESC), ces programmes offrent un
soutien financier aux Ontariens dans le besoin et une aide a la recherche d'emploi.
Afin d'améliorer la prestation de services, le ministére a lancé MesPrestations, un
outil en ligne sécurise et pratique pour aider les bénéficiaires de l'aide sociale a
déclarer leurs revenus et a gérer les renseignements relatifs a leur dossier. Le
Ministere a demandé a 'UASC de collaborer a un projet qui pourrait accroitre
l'utilisation (par exemple, linscription) de l'outil MesPrestations par les clients.

Exploration : L'UASC a travaillé en étroite collaboration avec le MSESC pour mieux
comprendre ses programmes d'aide sociale et la facon dont les clients interagissent
avec eux. La cartographie du comportement a permis d'explorer le processus
d'inscription a l'aide sociale et les possibilites d'exposition ou de présentation de
l'outil MesPrestations aux clients. Les principaux obstacles qui empéchent les clients
de s'inscrire @ MesPrestations ont éteé determinés. La surcharge d'information lors
de linscription a l'aide sociale a rendu difficile pour les clients l'exécution des taches
non obligatoires comme linscription a MesPrestations. Une fois les clients intégres

a l'aide sociale, ils ont probablement été influencés par un préjuge du statu quo,

une preférence pour leur processus existant de déclaration et de gestion de leurs
renseignements plutét que pour un nouveau service dont la maitrise necessiterait
un effort supplémentaire. Les clients de l'aide sociale sont également susceptibles
de faire face au peu de ressources et de temps, qui occupe une large bande
passante mentale. Dans ce contexte, l'equipe du projet a pris un soin particulier a
déterminer et a eliminer les obstacles a l'inscription a MesPrestations.

Solution : Selon les résultats de 'exercice de cartographie du comportement,
UASC et le MSESC ont envoyeé de nouveaux messages electroniques (un

courriel simple et un courriel ameélioré) et des messages texte (comportant le
méme contenu que le courriel simple) aux clients de l'aide sociale sur deux sites
pilotes, les informant de l'outil MesPrestations. Ces communications visaient a
promouvoir MesPrestations aupres des bénéficiaires (au cas ou ils n'en auraient
pas entendu parler auparavant) et permettaient de s'inscrire facilement grace a un
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lien direct. Elles utilisaient des techniques d'analyse comportementale telles que

la simplification, la mise en évidence des principaux avantages du service et l'envoi
de rappels en temps opportun. Le courriel et les messages texte ont éte choisis
précisement en raison des « taux de lecture » plus éleves et du plus faible cout

de ces canaux par rapport aux communications papier. Afin de gérer les risques
potentiels associes a l'envoi de messages texte aux clients de l'aide sociale, un essai
prealable a l'essai pilote a ete mene en novembre 2019, ou 100 clients ont recu des
messages texte.

Des clients qui nN'ont recu aucun avis et dont le numeéro de téléphone et ladresse courriel ne figuraient pas dans leur dossier.
Des clients qui n'ont regu aucun avis et dont seulement le numéro de téléphone figurait dans leur dossier.

Des clients qui n'ont recu aucun avis et dont seulement ladresse courriel figuraient dans leur dossier.

Des clients qui n'ont recu aucun avis et dont le numéro de téléphone et ladresse courriel figuraient dans leur dossier.

Des clients qui ont recu le modele par message texte.

Des clients qui ont regu le modele par simple courriel.

Des clients qui ont recu le modele par courriel amélioré.

Pour tous les graphiques, les differences significatives sont en comparaison avec les clients qui n'ont recu aucun avis et
dont le numéro de téléphone et ladresse courriel figuraient dans leur dossier. (""" p <,001)
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Figure 3 : Comparaison des inscriptions a MesPrestations selon les

differents modeles de l'essai. (Les comptes dont l'inscription est « en cours »
[commencée mais pas encore terminéel sont affichés dans des couleurs plus
pales en haut des barres.)

Sciences du comportement en Ontario | Rapport de mise a jour 2020 19



Test : Des courriels et des messages texte ont ete envoyés en decembre 2019

a un échantillon de 4 OO0 clients qui pouvaient s'inscrire a MesPrestations. Les
clients ont éteé repartis de maniere egale au hasard entre les trois modeles de
communication. Les clients ont été sélectionnés pour des essais pilotes a London
(Programme ontarien de soutien aux personnes handicapéees) et a Ottawa (Ontario
au travail), deux endroits ou le nombre de cas est important et ou l'utilisation de
MesPrestations était faible avant 'essai. Comparativement aux clients qui n'avaient
pas recu d'avis et qui avaient une adresse électronique et un numeéro de téléphone
dans leur dossier au Ministére et pour qui le taux d'inscription au service s'élevait a
1,8 % au 20 décembre, les personnes ayant recu des courriels simples ont enregistre
un taux d'inscription quatre fois plus eleve (8,8 %), celles ayant recu des courriels
ameliorés ont enregistre un taux de 7,4 % et celles ayant recu un message texte ont
enregistré un taux de 2,7 %.

Echelle : Des discussions sont en cours pour appliquer les legons tirées de ce
projet aux futurs efforts de sensibilisation a MesPrestations. La faisabilite et l'intérét
d'envoyer des courriels simples aux clients de l'aide sociale en attente sont
actuellement a l'étude.

Adoption du renouvellement des cartes de santé en ligne

ServiceOntario, ministére de la Santé et ministere des Transports

Cible : En 2018, ['Ontario a lancé un nouveau service integre de renouvellement en
ligne de la carte Santé et du permis de conduire. Les titulaires d'une carte Sante
dont l'admissibilité au renouvellement en ligne a éte veérifiee ont recu un avis qui
les a diriges vers l'option de renouvellement en ligne. L'UASC s'est associee a
ServiceOntario (qui fournit aux Ontariens le renouvellement de leur carte Santé

et d'autres services), au ministére de la Santé et au ministére des Transports

pour tester les avis fondés sur le comportement afin d'augmenter le nombre de
renouvellements de cartes Sante en ligne dans les délais.

Exploration : En aolt 2017, ServiceOntario a effectue des essais de convivialité qui
ont révele plusieurs obstacles potentiels aux renouvellements en ligne. Les actions
immediates exigees des bénéficiaires n'étaient pas claires, ce qui augmentait la
difficulte percue de répondre de maniere appropriee. Les testeurs de la convivialité
ont egalement signale que la formulation employée dans l'avis portait a confusion
et qu'on ne savait pas clairement de quel cété du formulaire il fallait s'occuper

en premier.
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Solution : L'eéquipe du projet a concu un ensemble de quatre lettres integrant

les résultats des tests de convivialiteé. La formulation employée dans les lettres a
été simplifiee et les actions immediates ont éte rendues plus claires. Les titres de
l'avis indiquaient le « recto » et le « verso », et toutes les lettres comportaient un
encouragement a retourner l'avis et a essayer le renouvellement en ligne. Une
lettre de contrdle a conservé le format le plus proche de l'avis de renouvellement
actuel de la carte Santé, mais a affiche de facon bien visible des messages sur le
service en ligne. Les trois autres avis ont ete remanieés pour inclure des degrades
de couleurs, des bannieres d'appel, des icones et d'autres modifications au
formatage afin de mieux mettre en évidence des renseignements clés. Deux de
ces avis comprenaient une déclaration de principe soulignant soit l'exclusivité de
l'admissibilite au renouvellement en ligne, soit la possibilite d'y regrouper facilement
le renouvellement simultane de deux cartes (carte Sante et permis de conduire).

Test : On a choisi au hasard un échantillon de 48 OOO clients de ServiceOntario
préselectionnés pour 'admissibilité au renouvellement afin qu'ils recoivent

des avis de contrdle ou l'un des trois avis d'information fondés sur les sciences

du comportement. Les avis de renouvellement fondés sur les sciences du
comportement ont fait augmenter l'utilisation du service en ligne de 1 % par
rapport a l'avis standard. Si l'un des avis de renouvellement fondés sur les sciences
du comportement est mis en ceuvre par ServiceOntario, on estime que cela se
traduirait par une hausse de 16 OO0 transactions en ligne par an.

Echelle : ServiceOntario a utilisé les conclusions de l'essai pour prendre une
décision fondée sur les preuves, a savoir s'il faut déployer les avis a grande échelle
ou revenir aux avis de controle. Pour des raisons de fonctionnement, les avis de
controle ont éte rétablis.

Hausse du nombre de rapports de vaccination en ligne pour les éléves
du secondaire

Ministere de la Santé et Sante publique de Toronto

Cible : En vertu de la loi ontarienne, les éleves ou leurs parents doivent fournir des
dossiers de vaccination a jour a leur service local de sante publique afin de pouvoir
frequenter l'école. En 2017, le ministére de la Santé a crée un nouvel outil convivial
permettant de remplir la déclaration des vaccins en ligne,
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Connexion immunisations Ontario (CION). Cet outil humérique promettait des gains
d'efficacite substantiels pour l'administration des programmes, en particulier pour
les tres grandes unités de sante publique comme Toronto, qui est responsable

de l'évaluation de plus de 350 OO0 dossiers d'éleves provenant de quelque 850
écoles. La Sante publique de Toronto et le Ministére ont collaboré avec 'UASC
pour accroitre l'utilisation de CION sans restreindre l'acces aux autres canaux de
déeclaration (c'est-a-dire le teléphone, le télecopieur et le courrier). IL est important
de maintenir l'accessibilité aux canaux alternatifs pour les parents qui peuvent avoir
besoin du soutien de professionnels de la santé et de services de traduction pour
faire leur declaration.

Exploration : La cartographie du contexte comportemental entourant la déclaration
des vaccins et la vérification des documents de communication actuels ont permis
de relever plusieurs obstacles potentiels. Par exemple, l'avis envoye aux eleves et
aux parents les informant que leur dossier de vaccination n'est pas a jour comprenait
un formulaire bien visible pour énumerer les renseignements sur les vaccins. Ce
formulaire a fait appel a l'affordance du comportement, suggéerant que les vaccins
doivent étre déclarés par courrier ou par fax. En revanche, le lien de l'outil CION
n'était pas mis en evidence : il n'était que présente au dos de l'avis et renvoyait les
visiteurs a une page generique sur la vaccination, qui les obligeait a naviguer vers
'outil. Comme linformation sur les vaccins est complexe et que les €léves et les
parents n'ont peut-étre pas eu d'interaction avec le service de Santé publique de
Toronto recemment, on suppose que les parents étaient peu susceptibles de se
souvenir de renseignements provenant de communications antérieures. Il était
necessaire de fournir des instructions claires quant aux prochaines étapes.

Solution : Pour remedier a ces obstacles, nous avons redige deux houveaux avis.
Les deux nouveaux avis ont permis de mettre en évidence le canal de déclaration
en ligne grace au formatage et a la répétition. L'acces a l'outil en ligne a eté facilite
par la création d'une adresse facile a retenir qui relie directement les visiteurs a
CION. Quand les parents ou les éleves ont lu l'avis, ils ont recu des instructions
claires, étape par étape, sous forme de texte et d'organigramme. En plus de ces
changements, l'un des nouveaux avis contenait egalement une question s'appuyant
sur les normes sociales . « Chaque année, neuf éléves du secondaire sur dix
recoivent les vaccins necessaires pour aller a 'école. L'avez-vous fait? »
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Sample/exemple

Status Quo Letter
Toronto Public Health

(o ToronTo 25 s,
Public Health e 416 S 1250

Fax: 416-338-2487

Notice
To Parent/Guardian of, Clont 1D 1234567890
And where the student s 16 or 17 years old, to: ender wate (TPHE)
udent Eazzy Breez - ra
Address: 2428 Summer STREET DeS ol 20 Pebusy 8

‘School: ADAM BECK JUNIOR PUBLIC
TORONTO ONTARIO MOA 0A1 svsnligptm)

Public health units are required to collect and review immunization records for all students in Ontario
schools. The Immunization of School Pupils Act, 1990 (ISPA) requires students to be vaccinated against
the following diseases: diphtheria, tetanus, polio, measles, mumps, rubella, meningococcal disease,
pertussis (whooping cough); and for students bom in 2010 or later, varicella (chicken pox); or submit an
exemption form.
The immunization information for Eazzy Breezy is shown on the page p.2. This record is incomplete
and shows this student needs vaccines to protect against:
[Meastes. disease (Men-C-C), Mumps.
The student may per ‘we do not to-date record or
avalid exemption by 2018 August 26.

If this student has received vaccines that are not listed on p.2, please report them to us.

Ifthis student requires a vaccine, visit your doctor to get vaccinated.
Ask the doctor to report the vaccines given in the chart below:

Date Given Vaccine Vaccine
Brand Name Lot

Doctor's Name Doctor's Phone
Number

Client ID: 123456780
Choose one option to report the student's immunization:
call 416-392-1250
fax 416-338-2487
mail 235 Danforth Avenue, 2nd Floor Toronto Ontario MAKTN2

We iate your ensuring your child record is complete.
HEEBEEHE gs
HEEEHEEERE S
HEIEHEEERE
H N Vacene

2
X oPV.
NV )TaP-HB-IPV-Hib, OPV
Kl KRR TaP-PV-HD
NV )TaP-HB-IPV-Hib
N
EARI K MMR
Al Ve
KK [DTaP-IPV-Hib
v
VIVIVIY [DTaP, OPV.

If you do not wish to vaccinate this student, please contact us about an exemption.

Page 1

V=a valid vaccination

X = an invalid vaccinaton, according to Onfario's Publicly Funded Immunization Schedules
(2015)

This student's name, date of birth, gender and contact information was provided by the school. If any of

the information is wrong, please contact the school to have it corrected.

The ifomman provided o sbed 1o s fom s b collced,and wil e wd by, Toumo Publc Haldh fo e pupose of e medsl fficr of
B asng 1 e o 0 G Shove 2w e 54 fo ke SN SR 0 el R Vs e e 5 e
helh mit This nfcmation may be iscised o he Miisy e ofr hslih i fo e pupese of the revenion of acche revemable seses. For

Page2

Behaviourally informed “OnlineSalience” letter

(1 ToronTo
Public Health

January 18, 2018

Aflo you updato the student's cnline vaccine record, we'l
560 Y04 an emai 10 cofem wi 35 business days.

To the parentiguardian of, andior o
David Student

1234 Home R,

Toronto, Ontario NTN 1N1

(Ontario Immunization 10: AIBCDEFGHI

not
updated.
Did you know that all Toronto Public:
Heaith? up-to-dat
per i Pupils Act.

David's record with Toronto Pubic Health is missing vacinefs) for
[Dipntheria, Pertussis, Tetanus
Hre's what you need to do by February 28, 2018:

A. Check "  then the

. but you
Toronto Public Health. Visit www oronto calstudentvaccines o update the record.
oRr

B. If David has not had these vaccines, see- your docior. Once the vaccine(s) are given,
Wpdale the student’s record with Toronto Public Health at www.toronto calstudentyaccines.

It Is not updated,
) on Apil 5, 2018. Follow back of this efte.
an online vaccine record that you can access in the future.

. you wil have

I
Dr. Vinita Dubey, MD, MPH, CCFP, FRCPC
Associate Medical Officer of Health
e o el

o

What do | need to do now?

‘Alteady got ihe required vaccne(s) | Raportne vaccines to Toronta Puslic
kated an the previous page? ook St n3 8
Eched(ye\wvamne cort) days...
i 3 "
You'l get
Go 10 your doctor andfor B 4
O nemai
Submit i ful)
“Nesdthe mn alvaceine?  “Dor'thave a Heaith Card or 3 Doctor?”

1o get the vaceinef(s)
(Chask the liston fromt pagel) Stdents can receive free vaccnes 3t Toronto PLOIC Healn
Asicyour coctor Ftney ¢an orser e free cinis. Go to wwwIphbookings. ¢ato book your apgoetment

e ime. [ tney cant, get MNeed a medical or non-m edical exsmption?
cine o ree at 3 Toront PULI Heath g p .
ol i, lovogk  CAlthe IMUNZINN IFCrmation Line a-416-292-1250

an appointment Al other vaccines can be
proviced by your Goctor.)

Where do | find my yellow vaccine card?

In Ontario, the yellow vaccine card s usually
gven 1o you afler getting vaccines al the
doctor's office. Iflost, contact the studen’s
doctor.

L
It you received vaccines in another province
of Country, it may IooK different, but that's
OKI Please report the vaccines oniine at

[ www.toronto. i ]

Reporting your vaccine records online is fast and easy!
1fyou ave Unable 0 report nline, e one of the OPLONS beiow:
cal: 416.992-1250 5

Fax: 416.338.2487

Figure 4 : Version statu quo de l'avis a cote de l'un des modéles d'avis formatés
en fonction des sciences du comportement. L'autre avis formaté en fonction des
sciences du comportement comprenait une déclaration d'encouragement sur les
normes sociales en plus du premier paragraphe.
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Test : Un essai controle randomisé a été mené pour déeterminer si l'un ou l'autre

des deux nouveaux avis influait sur le taux de déclaration des vaccins en ligne.
L'analyse a montre que les éléves qui ont recu un avis fondé sur les sciences du
comportement éetaient plus de trois fois plus susceptibles de preféerer CION aux
autres moyens pour declarer leurs vaccins (la declaration en lignhe passant de 12 % a
31 %). Les nouveaux avis ont eu peu ou pas d'effet sur le taux global de déclaration
des vaccins, ce qui indique que le service de Santé publique de Toronto pourrait
deployer les avis a grande échelle pour augmenter le taux de déclaration en ligne
sans reduire le taux de declaration des vaccins.
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Les différences significatives sont en comparaison avec le controle.

Figure 5 : Graphique comparant le taux de déclaration en ligne entre les
destinataires des differentes versions de lettres. (""" p < ,001)

Echelle : La Santé publique de Toronto utilise actuellement les avis les plus
performants (sans la norme sociale) comme norme. Plusieurs autres unités de sante
publique de la province ont reproduit ces résultats et utilisent actuellement une
version adaptée du nouvel avis en ligne avec mise en évidence.
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Réussites | 3.0 Améliorer la santé et la sécurité

Hausse de la vaccination des éléves du secondaire

Ministere de la Santé et Santé publique de Toronto

Cible : En vertu de la loi ontarienne, les éleves ou leurs parents doivent fournir des
dossiers de vaccination a jour a leur service local de santé publique afin de pouvoir
fréquenter l'école. Sur la base du projet de rapport en ligne sur les vaccins, qui a
connu un franc succes et qui est decrit dans la section « Promouvoir ['utilisation des
services numeriques », le ministere de la Sante, le service de Santeé publique de
Toronto et 'UASC ont collaboré a un projet de suivi visant a utiliser les sciences du
comportement dans le but précis de réduire la suspension des éleves.

Exploration : L'analyse des données d'archives a revele que 30 % de tous les eleves
du secondaire de Toronto dont le dossier de vaccination était incomplet n'avaient
pas recu le vaccin contre les maladies a méningocoques (plus précisement, le
vaccin Men-C-ACYW-135). Les éléves qui n'ont pas recu ce vaccin constituent la
majorité des éléves suspendus a Toronto pour ne pas avoir obtenu et déclare les
vaccinations. Ces éeléves peuvent avoir du mal a se conformer aux exigences en
matiere de vaccination, car ce vaccin antiméningococcique est difficile a obtenir
pour les éléves qui n'ont pas pu le recevoir dans une clinique scolaire en septieme
annee. Les medecins de famille ne stockent pas frequemment le vaccin, car il

doit étre commandé par un processus special et il faut compter deux semaines
pour sa livraison. Le moyen le plus simple pour un éleve de recevoir ce vaccin
antimeéningococcique pour pouvoir frequenter l'école est de se rendre gratuitement
dans une clinique de sante publique de Toronto, mais beaucoup ignorent qu'il est
possible de le faire.

Solution : Deux solutions ont ete testees dans le cadre de cet essai. La

premiere solution consistait a aider les eleves qui avaient besoin du vaccin
antimeéningococcique a planifier leur rendez-vous dans une clinique de santé
publique de Toronto en ajoutant aux avis des cartes, des adresses de cliniques, les
stations de métro les plus proches et les horaires des cliniques. Ces avis contenaient
également une invite de planification encourageant les éleves a écrire l'heure et le
lieu précis de leur rendez-vous. La deuxieme solution a fait appel a un messager
bien connu, qui avait également accées aux adresses electroniques des parents.
Les directeurs d'école ont recu par courriel une trousse d'information contenant
une liste des éleves dont le carnet de vaccination est incomplet et un modéle de
courriel a envoyer aux parents. Le courriel envoyé aux directeurs d'ecole contenait
également un point de référence social, comparant le taux de suspension de
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'année derniére dans l'école du directeur a la moyenne et aux meilleures ecoles
de Toronto afin de motiver le directeur a s'intéresser a la réduction du taux
de suspension.

Test : Afin d'évaluer l'efficacité de l'invite de planification auprés des eléves a qui l'on
doit administrer le vaccin antimeningococcique Men-C-ACYW-135, 8 534 éleves
ont éte choisis au hasard pour recevoir l'invite de planification, qui était l'avis le plus
performant de l'essai de l'année précedente. Pour évaluer l'efficacité du courriel
envoye par le directeur d'ecole, 142 ecoles ont ete choisies au hasard pour recevoir
des courriels de référence sociale ou de statu quo. L'évaluation statistique des deux
modeles n'a révelé aucun effet statistiquement significatif.

Echelle : Les sciences du comportement sont un processus itératif. Compte tenu
des résultats nuls (non significatifs sur le plan statistique) de cet essai, on s'attaque
actuellement aux autres obstacles a la vaccination, ce qui commence déja a porter
ses fruits. Par exemple, en examinant la frequentation des cliniques de sante
publique de Toronto, on a appris qu'environ 20 % des rendez-vous prevus ne sont
pas respectes. Lorsque les cliniques sont pleines ou proches de leur capacite, les
rendez-vous manques peuvent empécher deux eléves de se faire vacciner : celui
qui avait prevu le rendez-vous mais ne s'est pas presente et celui qui aurait pu
étre vaccine a la place pendant ce temps. Ces rendez-vous manques ont peut-
étre contribué aux résultats nuls des invites de planification et la réduction des
rendez-vous manques est devenue une priorite dans les projets ulterieurs. L'UASC
et le service de Santée publique de Toronto examinent egalement en amont, dans
les cliniques scolaires de septiéme année, si une meilleure frequentation de ces
cliniques peut reduire le nombre d'éleves qui ont besoin du vaccin
Men-C-ACYW-135 et d'autres vaccins avant leur arrivéee au secondaire.

Hausse de l'adoption du vaccin contre le virus du papillome humain (VPH)

Ministere de la Sante et Santé publique de Toronto

Cible : L'infection par le virus du papillome humain (VPH) provoque sept types

de cancer. Malgré l'accés gratuit au vaccin contre le VPH grace au calendrier de
vaccination finance par le gouvernement de ['Ontario, prés d'un tiers des eleves
n'‘ont pas recu le vaccin. L'UASC a collaboré avec le ministere de la Sante et la Santé
publique de Toronto pour tester des solutions des sciences du comportement afin
d'encourager 'adoption du vaccin contre le VPH.
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Exploration : L'UASC a consulte les infirmiers et infirmieres du programme de
vaccination pour dresser la carte du contexte comportemental des éleves et a
décide de se concentrer sur les cliniques de « rattrapage » d'éteé pour les eleves qui
ont manque l'occasion de se faire vacciner a l'école. Ce processus de cartographie
a révele que plusieurs obstacles pourraient rendre les éleves peu enclins a lire la
lettre les invitant a participer aux cliniques de rattrapage et a 'y repondre. L'attention
des éleves est fragmenteée sur de nombreux canaux de communication, et une
bande passante mentale limitée pourrait signifier qu'ils ne parviennent pas a ouvrir
ou a extraire les renseignements essentiels de la lettre. Les eéléves qui lisent toute
la lettre risquent malgre tout de ne pas répondre parce qu'ils supposent que ce
n'est pas a eux, mais a d'autres, qu'arriveront les mauvais résultats (par exemple,
contracter le VPH ou développer un des cancers qui lui sont associes); ce biais
d'optimisme pourrait faire paraitre la vaccination comme étant sans importance. Le
temps et les efforts nécessaires pour se rendre dans une clinique de vaccination
pendant les mois d'été peuvent sembler rebutants en raison des preférences pour
le présent et tendance des gens a preférer les actions qui portent leurs fruits a court
terme plutot que dans un avenir lointain et incertain.

Solution : L'équipe du projet a concu un ensemble de quatre lettres, chacune
comportant une combinaison difféerente en matiére de comprehension du
comportement. Une lettre se fonde largement sur les meilleures pratiques de
communication en matiére de sante et souligne la nature limitée dans le temps de
l'admissibilite de l'éleve au vaccin gratuit contre le VPH, tandis que les trois autres
insistent sur le risque de cancer associe a l'infection par le VPH pour corriger les
perceptions erronées des risques. Deux de ces trois lettres axées sur le risque de
cancer comprenaient des déclarations d'encouragement. Un encouragement incitait
les eleves a anticiper le regret qu'ils ou elles pourraient ressentir s'ils restaient sans
protection contre le cancer en renoncant a la vaccination contre le VPH. Le second
incitait les éléves a réflechir a la valeur pécuniaire du vaccin contre le VPH gratuit en
les amenant a tenir compte du colt eleve de la vaccination faite par leur medecin
de famille. Des améliorations ont éte apportées au systéme de prise de rendez-
vous afin que les éleves recoivent plusieurs rappels par courriel avec des invites de
planification (y compris un rappel du jour et une invitation a ajouter au calendrier)
pour aider a reduire le nombre de rendez-vous auxquels la personne ne se présente
pas. Les eleves ont egalement pu prendre leur rendez-vous de suivi pour leur
prochaine dose de vaccin contre le VPH pendant la période d'observation de

15 minutes suivant leur vaccination, plutét que de devoir se rappeler de le prendre

6 mois apres avoir recu la dose. Ce changement a éte apporte pour aider les

eleves a eviter les defaillances de la mémoire prospective - lorsque des personnes
s'engagent a faire quelque chose a l'avenir, mais n'y donnent pas suite parce que
d'autres evenements delogent entre-temps cette intention initiale.
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Sample/exemple

1: Status Quo 2: Hybrid 3: Salient Cancer Facts (SCF) 4: SCF + Anticipated Regret 5: SCF + Relative Value

dTommopusicean

tTonowrn
il

Achieveda 2.9% Incorporates elements of Emphasizes Emphasizes cancer risk and Emphasizes cancer risk and
coverage rate behavioural insights principles cancer risk posed prompts recipient to reflect prompts reader to consider
when evaluated in and health communications best by HPV. on risks of not getting monetary value of HPV
2018. practices. vaccine. vaccination.

Figure 6 : Photos de la premiere page de chacune des cing lettres de rappel qui

ont éte testées pendant le test. 1) Statu quo : a atteint un taux de couverture de

2,9 % lors de ['évaluation en 2018; 2) Hybride : integre des elements des principes
des sciences du comportement et des meilleures pratiques de communication en
matiere de sante; 3) Faits sur le cancer mis en évidence (FCME) : met l'accent sur

le risque de cancer pose par le VPH; 4) FCME + regret anticipé : met l'accent sur le
risque de cancer et incite le destinataire a réfléchir aux risques de ne pas se faire
vacciner, 5) FCME + valeur relative (VR) : met l'accent sur le risque de cancer et incite
le lecteur a réfléchir a la valeur pécuniaire de la vaccination contre le VPH.

Test : Un échantillon de 25 000 éleves admissibles a été choisi au hasard pour
recevoir l'une des quatre lettres fondées sur les sciences du comportement ou
une lettre de statu quo qui avait éte distribuée a l'éte 2018. Des améliorations au
systeme de prise de rendez-vous ont etée mises en place pour tous les clients.
L'analyse des données a réevele que les lettres fondées sur les sciences du
comportement ont doublé la probabilité que les éléves recoivent un vaccin contre
le VPH par rapport a la lettre de statu quo (les taux de vaccination étaient de

6,2 % pour la lettre habituelle et de 12 % pour les lettres fondées sur les sciences du
comportement). Les quatre lettres fondées sur les sciences du comportement ont
eu des résultats statistiguement identiques, probablement parce que la demande
genéree par les lettres a largement dépasse la capacite des cliniques d'été. Deux
fois plus de personnes ont accede a la page de prise de rendez-vous des cliniques
de vaccination que de personnes qui ont pu étre accueillies dans les cliniques
d'ete. Les améliorations apportees au systeme de prise de rendez-vous semblent
avoir réduit le taux de non-présentation aux rendez-vous. Forte d'un taux de non-
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présentation inférieur de 7 points de pourcentage a l'été 2019 par rapport a l'année
précedente, la Sante publique de Toronto a desservi l'equivalent d'une clinique
compléte supplémentaire d'éléeves.

Les éleves ayant éte vaccinés contre le VPH (%)

14

- Le taux de non-présentation pour les cliniques dété (%)

25

10

20

15

10

La lettre La lettre La lettre La lettre FCME La lettre 2018 2019
de statu quo hybride FCME +regret anticipe FCME + VR

Figure 7 : Comparaison des taux de vaccination entre la lettre de statu quo et
les lettres fondées sur les sciences du comportement pour l'essai de 2019,
ainsi que des taux de non-présentation pour l'été 2018 par rapport a l'été 2019.
(" p<,001D

Echelle : Les résultats de cet essai ont été communiqués aux responsables des
programmes de vaccination des bureaux de santé publique de 'Ontario afin de les
aider a eclairer leurs programmes de vaccination contre le VPH. Les améliorations
apportees au systeme de prise de rendez-vous ont ete etendues a d'autres clients
du secteur public.
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Hausse du nombre d'inscriptions des donneurs d'organes par la motivation
des préposées et préposés aux services a la clientele

ServiceOntario et les docteurs Nicola Lacetera, Nina Mazar et Mario Macis

Cible : Tous les trois jours, une Ontarienne ou un Ontarien meurt en attendant

une greffe d'organe. Le nombre de donneurs d'organes inscrits dans la province a
augmente ces dernieres annees, passant de 24 7% des Ontariennes et Ontariens en
2014 a 32 % en 2017. Cette hausse est en partie due a la collaboration fructueuse
en 2015 entre ServiceOntario, les scientifiques spécialistes du comportement de
l'institut Behavioural Economics in Action at Rotman (BEAR) et 'UASC : l'utilisation
des sciences du comportement a permis d'ameliorer linscription au don d'organes
(decrit dans le rapport de mise a jour de 2018 de 'UASC). Pourtant, il y a beaucoup
plus de personnes qui pourraient s'inscrire; les sondages montrent regulierement
que plus de 90 % des Canadiennes et Canadiens sont favorables au don d'organes
et de tissus. Forte de son succes en 2015, 'équipe du projet s'est reunie de nouveau
pour déeterminer les comportements susceptibles de faire augmenter encore les
inscriptions de donneurs d'organes.

Exploration : Bien que les Ontariennes et Ontariens puissent s'inscrire comme
donneurs d'organes en ligne sur le site soyezundonneur.ca, la grande majorite
des inscriptions se fait encore en personne dans les centres ServiceOntario. C'est
pourquoi les preposees et preposes aux services a la clientéle jouent un role
crucial dans la promotion de l'inscription au don d'organes. Pourtant, on sait peu
de choses sur lincidence des preposees et preposes aux services a la clientele et
sur leur capacite a encourager encore plus de personnes a s'inscrire. Dans notre
projet préecedent, des observations anecdotiques laissaient supposer que des
préeposees et preposes aux services a la clientéle pouvaient oublier parfois de
demander si un client souhaitait s'inscrire (p. ex., en raison de la bande passante
mentale limitée, du manque de temps a cause de priorités concurrentes et du peu
d'importance accordée a linscription au don d'organes), alors que d'autres etaient
particulierement efficaces pour inscrire de nombreux clients chaque jour. Au debut
de ce projet, l'equipe a appliquée des methodes statistiques confirmant gu'il existe
des différences considérables dans les taux d'inscription entre les preposees et
preposes aux services a la clientéele (méme ceux qui travaillent dans le méme
bureau), ce qui suggere que certains preposes et certaines préeposees pourraient
étre en mesure d'augmenter le nombre d'inscriptions en personne en modifiant
leurs échanges avec les clients.
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Solution : Alors que la politique officielle enjoint aux préposées et préposes aux
services a la clientéle de poser des questions a chaque client sur l'inscription au
don d'organes, des preposees et preposes peuvent oublier de le faire ou poser des
questions de maniére moins efficace que d'autres. Cela peut étre particulierement
le cas lorsqu'un centre est occupe, ou parce gqu'il s'agit souvent d'un service qui
n'est pas specifiqguement demandé. Pour que linscription au don d'organes reste
une priorité, les préposees et préeposes aux services a la clientele ont recu, au cours
de ce projet, des courriels périodiques leur rappelant le role essentiel gu'ils jouent
dans ce service qui sauve des vies et leur donnant des conseils sur la maniere de
discuter de ce sujet potentiellement délicat avec les clients. Etant donné que le
messager d'une communication peut influer sur la fagon dont elle est percue par
ses destinataires, les responsables locaux ont eté désignes comme expéediteurs

de tous les courriels. Dans certains bureaux, les courriels comprenaient egalement
des renseignements sur la vérification et la rétroaction, ce qui permettait aux
préeposees et préposes aux services a la clientéle de savoir combien de clients ils
ont inscrits dans l'ensemble et en moyenne pour 100 opérations. Dans d'autres
bureaux, les renseignements sur la vérification et la rétroaction ont été complétes
par des renseignements de point de reférence social qui comparaient les préposees
et préposes aux services a la clientéele au taux d'inscription moyen et aux 20 % de
préeposees et preposes qui sont les meilleurs de leur région.

Test : Les centres ServiceOntario ont éte affectés au hasard a l'une des trois
conditions d'envoi de courriels, et une serie de trois courriels a ete envoyee par les
gestionnaires a leurs préeposees et préeposes aux services a la clientele entre juin
2016 et decembre 2018. Le taux d'inscription au don d'organes a ete suivi pour tous
les destinataires. L'analyse des données est en cours; les resultats preliminaires
indiquent que, par rapport aux courriels qui fournissaient seulement un rappel et
des conseils, les courriels de vérification et de retroaction ainsi que de point de
reférence social font considérablement augmenter les inscriptions quotidiennes de
donneurs, jusqu'a 25 % des niveaux de reféerence.
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Diminution de la prescription excessive d’opioides

Qualité des services de santeé Ontario et 'Hopital Women's College

Cible : Bien que les causes de l'épidémie d'opioides qui touche les collectivités

du monde entier soient nombreuses, ['une des voies vers la dépendance est la
prescription excessive d'opioides. Lorsque les patients recoivent des prescriptions
d'opioides de plusieurs médecins prescripteurs, il peut étre particulierement difficile
pour les médecins de soins primaires de superviser une situation potentiellement
dangereuse ou d'y remedier. Pour résoudre ce probleme, en 2017, Qualité des
services de santé Ontario, qui fait maintenant partie de Santé Ontario, a établi un
rapport de vérification et de rétroaction destiné aux meédecins de soins primaires.
Ce rapport a indiqué aux meédecins combien de leurs patients ont recu des
prescriptions d'opioides, tous médecins prescripteurs confondus, qui totalisaient
plus que la dose a surveiller de 90 mg en equivalents de morphine. Il a également
compare la proportion de patients de ce médecin ayant recu des prescriptions
d'opioides a haut risque a un point de reférence social de la moyenne ontarienne.
Comme premiére étape pour établir l'incidence de ce rapport, Qualité des services
de sante Ontario a collabore avec des chercheurs de 'Hopital Women's College et
de l'UASC pour essayer d'augmenter la proportion de medecins de soins primaires
qui se sont inscrits pour recevoir le rapport.

Exploration : Les médecins occupés travaillent souvent en situation de manque

de temps. Par conséquent, ils peuvent se concentrer étroitement sur la résolution
de la tache en question et avoir une preféerence pour le présent par opposition aux
taches qui exigent de consacrer du temps dans le présent en vue de bénéfices
futurs incertains. Les méedecins doivent egalement traiter d'innombrables décisions
et renseignements chaque jour, ce qui peut réduire la bande passante mentale
necessaire pour voir aux houveaux renseignements et aux nouvelles demandes.
Comme tous les decideurs, les médecins peuvent egalement souhaiter éviter les
renseignements qui remettent en cause leur sentiment d'efficacité en soulignant les
domaines dans lesquels leur rendement pourrait étre amélioré.

Solution : Pour remédier a ces obstacles comportementaux, quatre telecopies
personnalisees ont ete preparees pour inviter les medecins a s'inscrire au houveau
rapport Mapratique contenant des renseignements sur la prescription d'opioides.
Pour attirer l'attention sur les telecopies, des encadres ombrages pregnants ont
ete gjoutes aux titres et aux renseignements essentiels. Une caracteristique qui
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variait d'une télecopie a l'autre consistait a designer un collegue medecin travaillant
avec Qualité des services de santé Ontario comme expéditeur de la télecopie, par
opposition a un employe non identifieé de l'organisme, dans l'espoir qu'un messager
precis puisse renforcer la credibilite de la source. Ce test comprenait eégalement

le concept de cadrage des renseignements contenus dans le rapport. Il mettait
'accent sur le comportement de prescription d'autres médecins plutét que sur celui
du medecin destinataire.

Test : Au total, 3 494 médecins ont ete designes au hasard pour recevoir

l'une des cinqg différentes telecopies : une telécopie de controle basée sur les
télécopies standards de Qualité des services de sante Ontario annoncant le
rapport Mapratique, ou l'une des quatre telecopies fondees sur les sciences du
comportement decrites ci-dessus. L'analyse statistique a revele que la téelecopie
standard de Qualité des services de santé Ontario a largement depasse les résultats
des quatre telecopies fondées sur les sciences du comportement pour ce qui est
du nombre de médecins s'inscrivant au rapport. Bien qu'il soit difficile de savoir
pourquoi cet effet indésirable a été observe, des rapports anecdotiques de certains
medecins indiquent que les cases ombrees sur les télecopies fondees sur les
sciences du comportement peuvent avoir éte illisibles avec certains téelecopieurs.

Echelle : Bien que Qualité des services de santé Ontario ait recommencé a
promouvoir ses rapports Mapratique avec les télecopies standards, l'organisme
estime qu'il est utile d'appliquer les sciences du comportement a son travail. Par
exemple, lUASC a été consultée sur la conception du tableau de bord numeérique
du rapport Mapratique pour permettre aux medecins de comprendre plus
facilement les renseignements contenus dans le rapport.
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Réussites | 4.0 Hausse de ['utilisation des programmes et des services

Hausse des demandes pour le Programme ontarien d'aide relative
aux frais d'électricité (POAFE)

Ministére des Services a l'enfance et des Services sociaux et communautaires

Cible : Le Programme ontarien d'aide relative aux frais d'électricité (POAFE) est un
programme énergétique de 'Ontario qui permet de réduire les factures d'électricité
des ménages a faibles revenus en offrant un credit mensuel aux clients admissibles
en fonction du revenu et de la taille du ménage. Les bénéficiaires de l'aide sociale
qui ont un compte d'électricité sont automatiquement admissibles a un credit

du POAFE. Pourtant, en aout 2017, environ 90 000 bénéficiaires de l'aide sociale
admissibles n'avaient pas encore adhéré au POAFE. L'UASC a collaboré avec le
ministére des Services a l'enfance et des Services sociaux et communautaires
(MSESC) pour tester des solutions de sciences du comportement afin d'augmenter
le nombre de demandes admissibles au POAFE.

Exploration : L'UASC et le ministére des Services a l'enfance et des Services sociaux
et communautaires ont collaboré pour cartographier le contexte comportemental
des bénéficiaires de l'aide sociale et ont décide de se concentrer sur un groupe

de 90 000 bénéficiaires de l'aide sociale admissibles au POAFE, mais qui n'avaient
pas encore fait de demande. La carte comportementale a révéle que ces clients
ont été inclus dans une campagne postale ciblée pour les informer du POAFE et
de la possibilite d'appeler une equipe d'assistance sociale qui pourrait les aider a
remplir leur demande. La carte a eégalement recenseé plusieurs obstacles qui ont pu
empécher les gens de réagir. La lettre n'a peut-étre pas éteé assez préegnante pour
se démarquer des autres communications etant donnée la bande passante mentale
limitée des lecteurs, et les facteurs de complication percus lors de l'inscription

au credit du POAFE peuvent 'emporter sur les avantages futurs percus en raison
de la préféerence pour le présent qu'ont les gens (préféerence pour les actions qui
rapportent a court terme).

Solution : L'équipe du projet a congu un ensemble de cing lettres, chacune
comportant une combinaison differente en matiere de compréehension du
comportement. Une lettre a fourni un agregat annuel plutdét que mensuel des
economies attendues du POAFE afin que les bénéficiaires puissent comprendre
toute la valeur du programme. Les quatre autres comprenaient l'un des deux
encadrements pour l'agrégat annuel, soit comme une occasion potentielle
manquee (encadrement des pertes), soit comme un avantage potentiel acquis
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en présentant une demande (encadrement des gains). Ces pertes ou gains
potentiels ont ete combinés avec : soit une lettre soulignant la facilite du processus
de demande au titre du POAFE, y compris une declaration de normes sociales
indiquant que d'autres bénéficiaires de l'aide sociale avaient dé€ja fait une demande,
soit un court sondage de deux questions visant a fournir a la fois une autovalidation
de l'admissibilité et une intensification de la mobilisation dans le processus de
demande. D'autres simplifications ont egalement éte apportées a la formulation et a
la conception de la lettre.

Sample/exemple

~Find outif you're eligible by answering these two questions:

1. Do'you receive benefits from <Program Tities? Yes[1 No[J

nave
Dear <Reciient’s Names> made it easier o 3pply for thase cradts. <Program Acronym> cients ke you are
esr <Recient’s Name 2. Does your name* appear on an electricity bill you pay? Yes[] Mol name* iy billyou pay.

Ifyou answered yes t both guestions you are el

You are fikely sligible.
Gail the utes. Cairthe:

ouvill need to provide a copy of 2 recent electricy bill by

ceive this credit, call 1-844-274-0599 or speak to

Jefirey Bowen
Director, Sodial Assistance and Municipal Operations Branch

Figure 8 : La lettre de statu quo relative au POAFE comparée a deux versions
formatées selon les sciences comportementales. Quatre lettres formatees selon
les sciences comportementales ont éte testées, en utilisant des cadres de pertes
et de gains comme variantes des deux lettres améliorees presentees ici. Une
cinquieme version de la lettre a egalement éte testée, qui ne changeait que le
montant de l'épargne mensuelle cité dans la lettre de statu quo en un montant
d'épargne annuelle.
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Test : Un échantillon de 10 500 bénéficiaires de 'aide sociale admissibles au
POAFE a été choisi au hasard pour recevoir 'une des quatre lettres fondées

sur les sciences du comportement ou une lettre de statu quo qui avait déja éte
distribuée. Comparativement a la lettre existante faisant la promotion du POAFE,
les lettres fondées sur les sciences du comportement préparees pour ce test ont
fait augmenter les demandes au titre du POAFE jusqu'a 135 % (de 6,3 % a 14,8 %).
Au cours du test, 506 benéficiaires de 'aide sociale supplémentaires ont demandé
a béneficier du POAFE directement en raison des lettres révisees. Ensemble,

ces 506 bénéficiaires devraient économiser 309 672 $ par an sur leurs factures
d'electricite, ce qui représente de l'argent qu'ils peuvent affecter a d'autres besoins.
Si la lettre la plus performante avait eté envoyee aux 90 000 bénéficiaires de l'aide
sociale existants designés comme admissibles au POAFE, on estime que 7 633
bénéficiaires auraient présenté une demande au titre du POAFE, ce qui leur aurait
permis d'économiser collectivement 4,7 millions de dollars par an sur leurs factures
d'electricite.

Le pourcentage de destinataires de lettres dont la demande a été acceptée par le POAFE

16

14 — — — —

12 ——— — —

10 —— —— — —

63 % 77 % 141% 148% 144 % 143 %

La lettre Valeur annualisee Facile + cadre Facile + cadre Intensification Intensification
de statu quo de statu quo des pertes des gains + cadre des pertes +cadre des gains

Figure 9 : Comparaison des taux de presentation de demande au titre du POAFE
entre les personnes ayant recu différentes versions de lettres. (""" p < ,001)
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Echelle : L'inscription au POAFE est désormais intégrée au processus d'admission
a l'aide sociale, ce qui évite aux bénéficiaires de l'aide sociale de devoir s'inscrire
eux-mémes. Cette evolution signifie que les lettres ne sont plus necessaires. Il
est important de noter que les conclusions de ce test sur les meilleures pratiques
de communication avec les clients de 'aide sociale pour les aider a accéder aux
prestations peuvent étre appliquées a d'autres programmes.

Amélioration de la planification de la retraite des employés
de la fonction publique de 'Ontario

Commission des valeurs mobilieres de ['Ontario, Unité de l'application des sciences
du comportement et salle de presse interne de la fonction publique de ['Ontario

Cible : Un élément important de la préparation financiere de la retraite est
l'établissement d'un plan. Un plan de retraite peut aider a déterminer les niveaux
d'épargne appropries dans le présent pour atteindre un revenu suffisant a un age
de retraite prédéeterminé. Malgré limportance de la planification, la Commission
des valeurs mobilieres de 'Ontario (CVMO) a constate dans ses recherches qu'une
majorite (54 %) des Ontariennes et Ontariens de plus de 45 ans n'ont pas de plan de
retraite et que seulement 14 % ont un plan écrit officiel.

Exploration : La préeparation de la retraite comporte de nombreux obstacles
comportementaux. En raison de la préférence pour le présent, les avantages futurs
de la planification de la retraite peuvent étre insuffisants pour motiver les gens a
engager des frais immediats en consacrant du temps et en réduisant le revenu
disponible maintenant. La planification de la retraite peut également comporter
de nombreuses decisions complexes qui peuvent entrainer une surcharge de
renseignements et de choix, et de ce fait, une plus grande probabilité de s'en tenir
au statu quo, c'est-a-dire de ne rien faire pour se preparer. C'est particulierement
le cas lorsque le biais d'optimisme peut amener les gens a s'attendre a ce que les
résultats néegatifs (comme la baisse du niveau de vie pendant la retraite) soient
moins susceptibles de se produire pour eux-mémes que pour les autres.

Solution : Emploi et Développement social Canada (EDSC) avait precedemment
mis au point une Calculatrice du revenu de retraite canadienne. Cet outil permet
aux Canadiens d'estimer leur revenu de retraite de toutes provenances afin de
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déterminer s'ils sont sur la bonne voie pour atteindre leur objectif de revenu

de retraite. Pour promouvoir cette calculatrice comme premiére étape vers la
planification de la retraite, cinqg messages difféerents ont éte ajoutés a un bulletin
d'information hebdomadaire envoye par courriel a tous les employes de la
fonction publique de ['Ontario. Une version du bulletin d'information fournissait
simplement des renseignements sur lintérét de planifier la retraite et l'existence de
la calculatrice. Les quatre autres versions ont integre des élements des sciences
du comportement, tels que l'accent mis sur les avantages emotionnels a court
terme de la planification de la retraite (confiance accrue, réduction de l'anxieté),
l'augmentation de l'importance du soi futur (soit individuellement, soit dans un
contexte social) et la description de la calculatrice de retraite comme une simple
mesure que les gens peuvent prendre en seulement 30 minutes pour mieux

se préparer.

Test: En mai 2018, 76 565 employés de la fonction publique de ['Ontario ont été
choisis au hasard pour recevoir l'un des cinqg messages différents concernant la
calculatrice de retraite dans un bulletin électronique destiné aux employées du
gouvernement. Dans l'ensemble, 6,8 % des destinataires ont clique sur le lien

de la calculatrice de retraite. Le message le plus performant (« Imaginez avec

qui vous passerez du temps a la retraite ») a permis a 20,5 % de destinataires
supplementaires de cliquer sur le lien de la page de la calculatrice et a 24,2 %

de destinataires supplémentaires de cliquer sur celui de la calculatrice. Il est
intéressant de noter que le simple message decrivant la calculatrice de retraite
comme facile a utiliser a considérablement fait augmenter le nombre de personnes
qui ont franchi l'étape supplémentaire consistant a aller au-dela de la page d'accueil
d'EDSC et a lancer la calculatrice. Bien que le cadrage social ait attire le plus
d'attention, les deux cadres, social et simple, entrainent une hausse du nombre de
personnes qui accédent a la calculatrice.

Echelle : Bien que l'accés a la calculatrice de retraite ne soit pas suffisant pour
preparer la retraite en soi, elle constitue un bon premier pas vers l'établissement
d'un plan. La production de ces donnees probantes dans le cadre d'un test a
grande echelle a permis a la Commission des valeurs mobilieres de ['Ontario d'en
apprendre davantage sur la maniére la plus efficace de communiquer au sujet de la
retraite. Savoir qu'un encadrement social du soi futur des gens et la description des
premiers pas faciles peut motiver davantage de personnes a planifier leur retraite
donne un apercu précieux qui peut aider la CVMO et d'autres institutions financiéres
a aider les Ontariennes et les Ontariens.
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Sample/exemple

Newsletter Message Variants Proportion of people clicking from the
newsletter to the calculator

Prepare for your retirement

Aretirement plan can help you understand how much you will need to save

for retirement based on your anticipated expenses, your pensions and your

current savings. The Government of Canada provides a free calculator to 99
help you through the process.

Short Term

+

Gain confidence today, prepare for your retirement 71 6.90%
Planning for your retirement can help build your financial confidence and o . ° 6.62%
security. Start preparing for your retirement today with the Government of 6 6.35%
Canada’s free retirement calculator.

5 -
Social
Picture who you’ll spend time with in retirement 44
Think about yourself the day after you retire. Will you be spending more
time with friends and family? Start preparing for your retirement with the 3
Government of Canada’s free retirement calculator.

2 -
Individual
Picture what you’ll spend time doing in retirement 11
Think about yourself the day after you retire. Will you be travelling,

O -

volunteering in your community, or mastering a new hobby? Start

6.70%

preparing for your retirement with the Government of Canada’s free Information Short Term Social Individual Simple
retirement calculator. 176,565
Simple *** p<0.001, ** p<0.01, * p<0.05, + p<0.1

Prepare for your retirement, it’s easier than you think

Use the Government of Canada’s free retirement calculator. In less than
30 minutes, the calculator will help you understand how much you will
need to save for retirement based on your anticipated expenses, your
pensions and your current savings.

Figure 10 : Comparaison des taux de clics pour les personnes ayant recu les
difféerentes variantes de messages du bulletin d'information, selon The Behavioural
Insights Team, extrait de l'avis suivant : Encourager la planification de la retraite

au moyen d'une introspection comportementale. Bureau des investisseurs de la
Commission des valeurs mobilieres de ['Ontario (27 juillet 2018).

Hausse de la participation au Sondage sur l'expérience employé au sein
de la fonction publique de l'Ontario

Ministére du Solliciteur géneral

Cible : Les données recueillies dans le cadre du Sondage sur l'experience employée
au sein de la fonction publique de l'Ontario (FPO) chaque année sont une ressource
précieuse pour la planification du capital humain du Ministére. Plus la participation
au sondage est importante, plus les données sont fiables. Le ministere du Solliciteur
geneéral est celui qui emploie le plus grand nombre de personnes au sein de la FPO,
et son taux de participation au sondage a toujours ete inférieur a la moyenne.
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Exploration : L'un des obstacles structurels pouvant expliquer le faible taux de
participation au sondage du ministére du Solliciteur général vient de ce que
relativement peu d'employés ont acces a un ordinateur individuel au travail. Pour
verifier leurs courriels ou repondre au sondage, certains membres du personnel
doivent utiliser un ordinateur partage dans un espace commun. En plus de cet
obstacle structurel, de nombreux obstacles comportementaux courants pourraient
egalement réduire la probabilité de participation, comme la preférence pour le
présent (qui favorise les actions donnant des avantages a court terme plutot que
celles ayant des couts a court terme et des avantages plus importants a long
terme), laveuglement par inattention (si les personnes sont concentrees sur une
tache particuliere, elles peuvent ne pas remarquer d'autres demandes) ou une
norme sociale percue voulant que la participation soit faible parce que le sondage
n'est pas considere comme important par les collegues et la direction.

Solution : Méme si 'élimination de l'obstacle structurel ne faisait pas partie du cadre
de ce projet, deux courriels visaient a surmonter les obstacles comportementaux
releves. Le premier courriel était une modification de linvitation habituelle,
informant les employés du sondage et leur fournissant un lien URL unique pour y
repondre. Cette invitation fondée sur les sciences du comportement utilisait une
présentation contrastée et un texte simplifie, réduisant ainsi de 30 % le nombre

de mots par rapport a l'invitation habituelle, et mettait 'accent sur la nature
confidentielle du sondage en tant que proposition de valeur unique. Les noms des
employeés figuraient également dans l'objet de l'invitation fondée sur les sciences
du comportement afin d'exploiter 'effet cocktail, dans lequel les gens recherchent
inconsciemment leur nom dans les communications et les conversations et y
prétent davantage attention lorsqu'ils le trouvent. Le deuxieme courriel etait

un tout nouveau courriel « d'alerte » envoye au nom du supérieur hierarchique

des employes. Envoyees le méme matin que les courriels d'invitation, ces
communications d'alerte directes et juste-a-temps avaient pour but l'utilisation de
messagers bien connus pour recueillir les intentions et souligner la valeur accordée
par la direction aux commentaires des employes recueillis au moyen du sondage.

Test : Pour evaluer le nouveau courriel d'invitation, 9 642 employés ont ete choisis
au hasard pour recevoir soit la houvelle invitation, soit l'invitation habituelle, de
méme qu'un courriel de rappel presque identique plusieurs jours plus tard. Pour
evaluer le courrier « d'alerte », 36 divisions et etablissements correctionnels ont
ete choisis au hasard, soit pour ne recevoir aucun courriel a cette etape, soit pour
recevoir un courriel « d'alerte » de leur directeur ou surintendant tot le matin,
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apres l'envoi des courriels d'invitation au cours de la nuit precedente. Les analyses
statistiques ont révéle que les courriels d'invitation fondés sur les sciences du
comportement ont augmente la participation au sondage de 2,6 %, un gain faible
mais significatif, et que les courriels « d'alerte » ont fait grimper encore plus la
participation (de 7,8 %).

Echelle : Le ministére du Solliciteur général envoie désormais a tous les employés
des courriels d'invitation fondés sur les sciences du comportement afin de stimuler
la participation au sondage annuel. De plus, l'approche des courriels

« d'alerte » continue d'étre utilisee en encourageant les cadres superieurs

a envoyer aux membres du personnel des courriels de rappel soulignant
limportance de la participation. Ces connaissances ont eégalement été mises a profit
pour ameliorer les strategies de communication pour d'autres sondages ministériels.

Hausse de la mise a jour en temps utile des profils des talents

Secrétariat du Conseil du Trésor

Cible : Les profils des talents, qui s'apparentent a des curriculum vitae internes pour
les membres de la fonction publique de ['Ontario qui font partie du Programme de
gestion du talent (par exemple, les gestionnaires, les cadres), sont utilises aux fins de
'embauche et de la planification de la releve. De nombreux employés ne tiennent
pas leur profil de talents a jour, ce qui limite ['utilisation de ces profils dans la gestion
des talents. L'UASC s'est associée a l'Unité de la gestion du talent pour vérifier si

des courriels fondés sur les sciences du comportement pouvaient encourager les
employés a mettre a jour leur profil.

Exploration : L'UASC a participé a une seance de recherche des utilisateurs

axee sur les profils des talents, a mené des entretiens semi-structurées avec les
recruteurs internes et le personnel, et a réalisé une carte comportementale du
processus de mise a jour des profils des talents afin de déterminer les obstacles
comportementaux. Ces activités ont révelé qu'un manque de rétroaction sur

la facon dont les profils des talents soutiennent la mobilité de carriere interagit
probablement avec la preférence pour le présent et la bande passante mentale
limitée, et amene le personnel a ne plus accorder la priorité a cette tache. Les
membres du personnel qui ont tenté de mettre a jour leur profil ont également ete
aux prises avec plusieurs facteurs de complication, comme la difficulté a trouver la
bonne adresse Web.

Sciences du comportement en Ontario | Rapport de mise a jour 2020 41



Solution : L'équipe du projet a concu deux courriels fondés sur les sciences du
comportement pour s'attaquer a ces obstacles comportementaux. Le premier
courriel offrait aux destinataires un choix actif entre mettre a jour leur profil de
talents pour indiquer qu'ils désiraient connaitre les nouvelles possibilités d'emploi
ou ne rien faire (envoyant le message gu'ils sont satisfaits de leur role actuel).

Le second courriel utilisait comme messager un ancien recruteur interne pour
souligner l'importance du profil de talents pour la mobilité de carriere et contenait
un calendrier telechargeable rappelant de mettre a jour son profil, dans le but
d'activer un sentiment de réciprocité. Ces courriels ont été comparés a un courriel
standard a propos du profil de talents qui avait ete precedemment envoyé par
'Unite de la gestion du talent.

Test : Un échantillon de 6 300 membres du personnel a été choisi au hasard pour
recevoir l'un des deux courriels modeles ou le message de controle. Les taux
d'ouverture et de clics ont éte suivis pendant deux semaines aprés l'envoi des
courriels. Les deux courriels fondés sur les sciences du comportement ont obtenu
des taux d'ouverture et de clics nettement plus élevés que le courriel de controle.
C'est le courriel offrant un choix actif qui a donné les meilleurs résultats, incitant neuf
fois plus de membres du personnel que le courriel de contréle a acceder a la page
Web des profils des talents. En raison de limitations techniques imprevues, les taux
de mise a jour dans le systeme des profils des talents n'ont pas pu étre mesurés
dans le cadre du test, mais une partie de l'augmentation de la frequentation de la
page de mise a jour des profils s'est probablement traduite par un comportement
d'interét.

Echelle : L'Unité de la gestion du talent a lintention d'intégrer les résultats du projet
dans l'application remaniee des profils des talents, notamment en explorant la
facon dont les capacités de collecte de données améliorées pourraient permettre
d'acceélerer de futures évaluations.
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Projets de sciences du comportement en cours

Hausse du nombre de rétablissements de permis de conduire suspendus

Ministére des Transports

En Ontario, environ 180 000 personnes ont un permis de conduire qui est suspendu
indefiniment pour des raisons non medicales. Les conducteurs qui continuent a
utiliser leur véhicule alors que leur permis de conduire est suspendu présentent un
risque financier important pour eux-mémes et pour les autres usagers de la route,
car ils ne sont pas proteges par une assurance. L'UASC a collaboré avec le ministére
des Transports pour aider a augmenter le taux de rétablissement des permis
suspendus parmi les conducteurs de ['Ontario.

Grace a un exercice de cartographie comportementale, 'UASC et le personnel
des politiques et programmes du ministere des Transports ont procede

a une veérification du rétablissement actuel pour déterminer les obstacles
comportementaux possibles dans le processus de réetablissement. Un test
évaluant difféerents rappels fondés sur les sciences du comportement a l'intention
des conducteurs dont le permis est suspendu permettra de déterminer si une
intervention leégere peut declencher les actions necessaires au rétablissement
d'un permis de conduire. En raison de la pandéemie de COVID-19, ce projet est
temporairement interrompu.

Amélioration du respect des régles de santé et de sécurité dans les services
de garde d’'enfants

Ministére de 'Education

Les programmes de garde d'enfants agreés en Ontario doivent respecter et
maintenir des normes provinciales precises. Ces normes sont en place pour assurer
la santé, la sécurite et la qualité des expériences des enfants. L'UASC s'est associee
au ministére de 'Education pour tenter d'accroitre la conformité des services de
garde d'enfants, en partant du principe qu'un meilleur respect de la réglementation
ontarienne améliore les normes de garde d'enfants en Ontario.

L'UASC et le ministére de 'Education ont évalué les données existantes, élaboré
une carte comportementale du processus d'inscription et d'inspection des services
de garde d'enfants et menée des entretiens semi-structurés avec des repréesentants
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de sept organismes de garde d'enfants afin d'aider a déterminer les principaux
obstacles qui peuvent conduire a la non-conformite des services de garde
d'enfants. L'equipe du projet a mene un essai controle randomise (ECR) pour tester
trois courriels differents aupres de 3 235 services de garde d'enfants (6 470 courriels
ont éte envoyés aux titulaires de licences et aux exploitants de services de garde
d'enfants) de la fin de 2018 jusqu'en septembre 2019. L'ECR cherchait a évaluer si
les connaissances comportementales pouvaient étre appliquées pour inciter les
services de garde d'enfants a adopter des comportements qui leur permettraient
de mieux respecter les regles. Des données sur des modifications aux scores de
conformité sont actuellement recueillies; l'analyse de ces donneées est en cours.

Hausse de la participation au bassin de jurés

Ministére du Procureur géneral

Servir en tant que jure est un devoir civique important qui permet au systeme
judiciaire de l'Ontario d'assurer des proces equitables. Ces dernieres annees, le
ministére du Procureur général a du surmonter des difficultés opérationnelles pour
réepondre a la demande de jurés.

Pour déterminer les personnes admissibles a la fonction de juré, le ministére envoie
chaque année par courrier un questionnaire d'admissibilité a des personnes choisies
au hasard. Ces personnes sont legalement tenues de remplir et de renvoyer ce
questionnaire. Bien que le Ministere ait augmente le nombre de questionnaires
distribués a la population de l'Ontario, le taux de retour des questionnaires et le taux
d'admissibilité a la fonction de juré ont diminué de 15 % et 10 % respectivement au
cours des quatre dernieres annees.

L'UASC travaille avec le Ministere pour évaluer si des mises a jour du questionnaire
fondées sur les sciences du comportement peuvent augmenter le taux de réponse
au questionnaire sur ladmissibilité en Ontario et de ce fait, le nombre total de jurés
inscrits sur la liste.
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Hausse de la fréquentation des comptoirs d'information fiscale locaux
par les clients d’Ontario au travail

Toronto Employment & Social Services

Pour les personnes et les familles a revenu modeste ou faible, comme les clients
d'Ontario au travail, la déclaration de revenus peut permettre de benéficier
d'avantages fiscaux fédéraux et provinciaux et d'autres prestations fondées sur le
revenu offertes a l'extérieur du systeme fiscal. Pour aider les résidents de Toronto

a acceder a ces avantages clés, Toronto Employment & Social Services (TESS) met
sur pied chaque année dans ses bureaux et les refuges de la ville des comptoirs
d'information fiscale dont les services sont gratuits. Les personnes qui ont utilisé les
services des comptoirs d'information fiscale de TESS entre mars et mai 2019 (pour
lannée d'imposition 2018) ont obtenu un remboursement moyen de 413 $ et des
prestations moyennes de 4 328 $, ce qui a fourni une précieuse aide économique.

En collaboration avec TESS, 'UASC a releveé plusieurs obstacles comportementaux
qui pourraient empécher les clients de recourir aux services des comptoirs
d'information fiscale locaux. Ces obstacles sont entre autres la peur ou le stress lies
a la declaration de revenus (p. ex., en raison d'un faible niveau de littératie financiere
ou d'une idée fausse selon laquelle un montant a payer pourrait résulter de cette
declaration de revenus) et une préference pour le present faisant en sorte qu'un
plus grand poids soit accorde aux couts de transaction associées a la production
d'une déclaration maintenant (c'est-a-dire les inconvenients, le temps) qu'aux
avantages financiers qui pourraient étre recus plus tard.

S'appuyant sur ces reésultats, 'UASC et TESS prévoient tester l'efficacité de courriels
fondés sur les sciences du comportement pour accroitre l'intérét a l'égard des
comptoirs d'information fiscale gratuits de TESS. Un essai était prévu pendant la
periode de declaration de revenus de mars a mai 2020 (pour l'année d'imposition
2019), mais il a éte reporte en raison de la fermeture des comptoirs pendant la
pandemie de COVID-19. Il sera relance lorsque ces comptoirs pourront étre rouverts
au public en toute securité.
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Hausse de l'utilisation du Systéeme SADIE des demandes d’'autorisation spéciale

Ministére de la Santé

En 2019, 'Ontario a lance un nouveau portail en ligne, le Systeme SADIE des
demandes d'autorisation spéciale, destiné aux medecins et aux infirmieres
praticiennes. Le Systéme SADIE permet aux prescripteurs de soumettre des
demandes au titre du Programme d'acces exceptionnel (PAE) pour des bénéficiaires
du Programme de medicaments de ['Ontario (PMO) qui ne sont pas actuellement
couverts par les programmes du PMO. Auparavant, les prescripteurs devaient
soumettre les demandes au titre du PAE par telécopieur ou par téléephone, ce qui
pouvait signifier de longs délais d'attente, car les demandes étaient traitées par le
personnel. Le Systéme SADIE est efficace sur le plan opérationnel et reduit les délais
de traitement jusqu'a 50 %, selon le medicament demandé. Grace a des formulaires
intelligents dynamiques et a la possibilité de rechercher les renouvellements de
medicaments necessaires dans le portail, le Systéme SADIE simplifie le processus
administratif pour les prescripteurs et leur personnel, et aide les patients a avoir
plus rapidement acces a leurs medicaments. Malgre les nombreux avantages

du Systeme SADIE, les demandes au titre du PAE continuent d'étre soumises

par télécopieur.

En partenariat avec le ministere de la Sante, 'UASC travaille a augmenter le nombre
de prescripteurs et leur personnel qui soumettent des demandes au titre du PAE en
ligne en utilisant le Systeme SADIE.

Hausse de l'utilisation du service en ligne MyDirectPlan

Ministére des Services a l'enfance et des Services sociaux et communautaires

Le programme Passeport est un programme de services aux personnes ayant
une déficience intellectuelle offert par le ministere des Services a l'enfance et des
Services sociaux et communautaires (MSESCQ). Il fournit aux adultes souffrant de
deficience intellectuelle et a leur famille un financement direct pour obtenir du
soutien permettant la participation a la vie de la collectivité et offrant un répit aux
aidants. Actuellement, la soumission manuelle des factures et des demandes de
remboursement crée des retards de traitement et exerce une forte pression sur la
capacite des bureaux locaux, empéchant ceux-ci de consacrer leur temps a aider
les clients d'autres manieres.
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Le Ministere a apportée son soutien a Community Living Toronto pour developper
MyDirectPlan (MDP), un moyen pour les clients de soumettre en ligne leurs factures
dans le cadre du programme Passeport. MDP est un outil de gestion budgetaire et
de préparation de rapports en ligne qui permet de suivre les depenses et d'établir
des budgets. Toutefois, peu de clients adoptent MDP. Au debut de ce projet,
seulement 8 % des clients du programme Passeport y etaient inscrits, et seulement
23 % des clients inscrits utilisaient activement l'outil.

Le Ministere a demandé a 'UASC de vérifier si de toutes nouvelles lettres guidant
les clients dans le processus d'inscription a MDP, de méme que des mises a jour
du site Web de MDP fondées sur les sciences du comportement, augmenteront
l'inscription de nouveaux utilisateurs de MDP et encourageront une utilisation
continue de l'outil par ceux qui sont inscrits.

Hausse de l'utilisation des options de paiement électronique parmi
les bénéficiaires de l'aide sociale

Ministére des Services a l'enfance et des Services sociaux et communautaires

Environ 35 000 bénéficiaires de l'aide sociale regoivent encore leurs prestations au
moyen de cheques papier (environ 7 % de tous les clients de l'aide sociale) plutot
que par des modes de paiement electronique comme le depot direct et les cartes
de paiement rechargeables. De facon générale, les cheques peuvent étre source
de nombreuses complications pour cette population vulnérable. Les personnes

qui utilisent des cheques papier peuvent subir des retards dans la reception de
leur argent en raison de perturbations du service postal ou de cheques perdus,
volés ou endommages. Les personnes non bancarisees paient souvent des frais
d'encaissement de cheques éleves, et celles qui n'ont pas d'adresse permanente
doivent aller chercher leurs chéques aux bureaux d'Ontario au travail. Le traitement
et l'envoi des cheques papier sont également couteux pour le gouvernement de
l'Ontario. En raison du risque supplémentaire pour la sante durant la pandémie

de COVID-19, ou les interactions en personne doivent étre reduites au minimum,

le ministere des Services a l'enfance et des Services sociaux et communautaires
(MSESC) s'est associe a 'UASC pour aider les benéficiaires de l'aide sociale a passer
des chéeques papier aux options de paiement electronique.
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En collaboration avec le MSESC, UASC a releve plusieurs obstacles qui peuvent
empécher les benéficiaires de cheques d'aide sociale de passer a des options de
paiement électronique. Par exemple, l'equipe a note que le processus d'inscription
peut sembler décourageant pour les nouveaux utilisateurs, en particulier pour

les membres d'une population vulnérable qui doivent deja surmonter plusieurs
obstacles. Les difficultes liees au « changement de poste » en passant de ['option
par defaut (cheques) a une nouvelle option de paiement moins connue peuvent
inciter les personnes a reporter leur inscription. Un possible scepticisme a l'égard
des options de paiement electronique et de leurs « risques inconnus » peut

egalement dissuader les gens de renoncer a une méthode de paiement eprouvee.
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Services consultatifs de choix

En plus d'effectuer des essais controles randomises (ECR) en sciences du
comportement, 'UASC offre des services consultatifs de choix aux ministeres
partenaires et a un large éventail d'organismes du secteur public. Elle apporte ainsi
une perspective a valeur ajoutée a ses partenaires, méme dans les cas ou un projet
pilote complet n'est pas recommandé.

La méthodologie CESTE (Cible, Exploration, Solution, Test, Echelle) utilisée par
l'Ontario pour développer des connaissances dans le domaine des sciences

du comportement s'inscrit dans une approche itérative de recherche sociale
rigoureuse. Bien gu'ils permettent d'approfondir la compréhension du contexte
comportemental grace a l'expertise de nos partenaires sur le terrain, les pilotes
d'ECR peuvent ne pas tres bien convenir a certains projets. Par exemple, pendant la
phase de cible de la recherche, lUASC peut constater que le projet ne réepond pas
aux criteres du cadre MISP (Mesurable, Incidence, Substantiel, Points de contact)

- comme le fait d'étre un échantillon sufisamment important pour permettre une
analyse statistique significative pendant la phase de test. Au cours de la phase
d'exploration, il peut apparaitre que les obstacles systéemiques ou structurels

sont trop forts ou trop nombreux pour que les interventions comportementales
permettent a elles seules d'atteindre le résultat souhaite. Ces constatations
constituent elles aussi d'importants résultats que 'UASC peut utiliser pour formuler
des recommandations et des conseils fondés sur les sciences du comportement a
l'intention des partenaires.

Dans d'autres cas, des facteurs externes au projet peuvent determiner le type de
services-conseils offerts par 'UASC a ses partenaires, transformant un projet qui
semblait prometteur pour un essai pilote en un meilleur candidat pour des services
consultatifs de choix. Ce peut étre le cas lorsque les partenaires connaissent des
changements internes (comme une diminution de la capacité ou un nouveau
mandat), ou lorsque le secteur de service adopte une innovation centree sur les
personnes qui resout efficacement le probléme qui était visé par l'intervention
comportementale.

Les projets passionnants qui suivent sont des exemples de travaux pour lesquels
'UASC a fourni des services-conseils lies aux sciences du comportement. Ces
projets alimentent egalement le bagage de connaissances en sciences du
comportement de la province et contribuent a enrichir les connaissances sur des
enjeux similaires auxquels sont confrontés le gouvernement, le secteur parapublic
et la communaute des sciences du comportement au Canada et a l'etranger.
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Hausse des taux de dépistage du cancer du col de l'utérus
pour les femmes admissibles

Action Cancer Ontario et ministére de la Santé

En moyenne, 1 500 Canadiennes sont atteintes d'un cancer du col de lutéerus
chague année, et une en meurt chaque jour. Le cancer du col de l'utérus est
presque entierement evitable grace a des tests Pap reguliers, au suivi des resultats
anormaux et au vaccin contre le virus du papillome humain (VPH). Pourtant, selon le
ministere de la Santé de 'Ontario, plus d'un tiers des femmes de la province ont un
retard dans leur depistage. Depuis 2013, Action Cancer Ontario envoie des lettres
d'invitation et de rappel aux Ontariennes au sujet du test Pap. L'UASC s'est associee
a Sante Ontario (Action Cancer Ontario, une unité des services opérationnels de
Santé Ontario) et au ministére de la Santé pour déterminer si des modifications
fondées sur les sciences du comportement pouvaient étre apportées aux lettres
d'invitation au depistage du cancer du col de l'uterus pour aplanir les obstacles
comportementaux associés a la realisation d'un test Pap.

L'eéquipe du projet a realise une analyse documentaire pour mieux comprendre les
facteurs qui incitent les femmes a retarder le dépistage. Cette recherche sur les
utilisatrices a permis de voir que la préféerence pour l'optimisme (la croyance que les
mauvais resultats n'arriveront qu'aux autres) peut conduire certaines femmes a mal
percevoir les risques de cancer du col de l'utérus et l'utilité du depistage au moyen
du test Pap, et que la bande passante mentale limitée ou la préférence pour le
present peuvent amener d'autres femmes a oublier de prendre rendez-vous ou de
s'y rendre. L'inconfort ressenti lors d'un test Pap effectue par un prestataire de soins
primaires est également un facteur qui motive les femmes a retarder le dépistage
ou ay renoncer.

L'équipe du projet a recommandé des modifications aux lettres afin d'aplanir ces
obstacles. Ces recommandations comprenaient la transmission de renseignements
clairs sur la prévalence du cancer du col de 'utérus afin de corriger les perceptions
erronées du risque, l'ajout d'une invitation a la planification pour aider a structurer
la tdche de prise de rendez-vous et l'offre d'un choix actif entre deux options

pour subir un test Pap : le medecin de famille de la bénéficiaire ou une clinique
sans rendez-vous, afin de répondre a la préférence de certaines femmes pour

un dépistage effectué par un autre medecin que leur medecin de famille. Des
prototypes de ces lettres ont éte testes aupres de groupes de discussion et revises
sur la base des commentaires recus des femmes admissibles.
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Sample/exemple

Ontario Cervical Screening Program

«Correspondence Date»

«letter Reference Number»

Vical cancer. Cervical cancer is almost
ith regular Pap tests and following up with a
ages 21 to 69 are asked to have a Pap test every 3 years.

APap test only takes a few minutes and is covered every 3 years under
the Ontario Health Insurance Plan (OHIP).

You can get a Pap test from your family doctor or at many medical
clinics across Ontario.

It's your call to make. Book a Pap test today.

Yours sincerely,

\;Mclq ’Qﬂbw«fa

Screen for Life
Cancer screening sees what you can't
& Breast

& Cervical

& Colorectal

minute and
ook your test today!

®

Book an appointment
with your family doctor

What if you do not have a family
doctor or nurse practitioner?

The Health Care Connect program
can help you find one for free!

Call 1.800.445.1822 or visit
ontario.ca/HealthCareConnect

Visit a clinic that offers
Pap tests if you prefer

Search online for a clinic near
you that offers Pap tests. Visit
ontario.ca/HealthCareOptions
and search for “Pap smear”in
your area

Do I need a Pap test if...

g
w

I feel healthy and have no symptoms

I have never had intimate sexual contact

>

I used to be, but am no longer sexually active

Have
questions?

Visit

cancercare.on.ca/paptest
for more inforr on

Ihave only had 1 sexual partner
1am in a same-sex relationship

I have been through menopause

ANANANANANERAN

I have no family history of cervical cancer

>

My cervix was completely removed for a hysterectomy
1am under 21 or over 70 years old X

1am over 70, but have not had 3 normal tests in the past 10 years

ANAN

I have had the HPV vaccine

What is a Pap test (also known as a Pap smear)?

A Pap test looks for early cell changes that could lead to cervical cancer. An instrument, called a speculum, is

inserted in your vagina and samples of your cervical cells are taken with a soft brush so they can be looked at under a
microscope. Pap tests are not perfect. A single test could miss some abnormal cells, so it is important to do the test every
3years. If you have abnormal bleeding or discharge from your vagina, see your doctor your last Pap test was normal.

What causes cervical cancer?

Cervical cancer is caused by infection with the human papillomavirus'

sexually transmitted and causes cell changes in
the infection does not go away, althgugh it usu

ider remember when it is time for your Pap test,
P wil also send you a letter about your Pap test result a

Call Telehealth and ask for a clinic
near you that offers Pap tests
Linda Rabeneck, MD MPH FRCPC Call 1.866.797.0000

Vice-President, Prevention and Cancer Control, Cancer Care Ontario 24 hours a day, 7 days a week

S

A few weeks after your Pap test, Cancer Care Ontario sends a letter to you with your result. If the result is abnormal,

My appointment you will be asked to contact your healthcare provider.
Date: Who is Cancer Care Ontario?
Cancer Care Ontario is an Ontario government agency. For more information on our cancer screening programs,
Time: visit ontario.ca/ScreenForLife, or contact us at screenforlife@cancercare.on.ca or 1.866.662.9233.
Phone:

To stop getting cancer screening letters, fill out the form at cancercareontario.ca/screeningletters or call 1.866.662.9233 to get a form,

Clinic/doctor/nurse: #
You may change your mind at any time. Your privacy ca

!‘y)
z’fk Ontario
i canar Ot

Location: in an accessible format?

17.1815 | publicaffairs@cancercare.on.ca

Need this informati
1855.460.2647 /TT

OCSPINVNS0318 o

Figure 11 : Lettre d'invitation pour le depistage du cancer du col de l'utérus qui a ete
revisee et mise en ceuvre en fonction des resultats de ce projet.

En mai 2018, Action Cancer Ontario a apporté dans les lettres des modifications
fondées sur les sciences du comportement et a réalise en octobre 2019 une
evaluation avant et apres de leur efficacité a encourager le dépistage. Cette
evaluation a revele que, comparativement aux mois precedant la mise en ceuvre
des nouvelles lettres, les taux de dépistage sur quatre mois avaient augmente
de 30 % (de 10 a 13 %) apres la mise en ceuvre des nouvelles lettres fondées sur
les sciences du comportement. Bien que ces données ne soient qu'indicatives,
puisqu'aucune évaluation randomisée n'a été effectuee, environ 7 200 femmes
de plus ont effectué un test de dépistage en 2018, aprés la mise en ceuvre de la
nouvelle lettre, et des augmentations similaires des taux de depistage devraient
se poursuivre,
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Amélioration du systéme de points d'inaptitude de l'Ontario
pour la réhabilitation des conducteurs

Ministere des Transports

Le systeme de points d'inaptitude de l'Ontario attribue des points aux dossiers des
conducteurs comme forme de condamnation pour des infractions au code de la
route afin de réduire la conduite dangereuse. Les conducteurs commencent sans
point et en accumulent au fil des infractions, les infractions les plus graves (p. ex., les
délits de fuite) donnant lieu a un plus grand nombre de points. Selon le nombre de
points inscrits a leur dossier, les conducteurs peuvent voir leur permis suspendu. Le
ministere des Transports a engage 'UASC pour évaluer s'il était possible d'ameliorer
le systeme actuel de points d'inaptitude. Aprés avoir schematise le processus de
points d'inaptitude du point de vue du conducteur et consulté la documentation
pour trouver des exemples dans d'autres territoires de compétence, lUASC a fait
plusieurs recommandations pour soutenir ce processus, comme la fourniture de
rappels personnalises par message texte sur 'accumulation imminente de points.
En outre, le ministére des Transports a appliquée les recommandations de 'UASC,
telles que l'utilisation d'un processus d'avertissement en deux étapes fondé sur les
sciences du comportement, pour améliorer l'efficacite des lettres d'avertissement
sur les points d'inaptitude utilisées pour communiquer avec les conducteurs a
risque éleve.

Hausse de la participation des nouveaux parents aux REEE

ServiceOntario et Emploi et Développement social Canada

L'achevement des études postsecondaires est associe a de nombreux resultats
positifs, notamment une plus grande satisfaction dans la vie, une meilleure sante
et de meilleurs revenus. Malheureusement, le taux de poursuite des etudes
postsecondaires differe en fonction des groupes de revenus, et est plus eleve chez
les etudiants des milieux plus aises. Le cout des études postsecondaires dissuade
de nombreux etudiants potentiels. Pour surmonter cet obstacle, les Canadiens
peuvent inscrire leurs enfants a des régimes enregistres d'épargne-etudes (REEE).
Le gouvernement fédéral offre deux incitatifs a l'épargne lies aux REEE, dans le
cadre desquels les familles peuvent recevoir des subventions gouvernementales
pour les études de leurs enfants, d'une valeur maximale de 9 200 $ par enfant. Lors
d'un sondage, les parents ayant un faible revenu ont déclaré qu'ils accordaient une
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grande importance aux etudes et s'attendaient a ce que leurs enfants fassent des
études postsecondaires. Cependant, les familles a faible revenu sont beaucoup
moins susceptibles d'avoir un REEE pour leurs enfants que les familles ayant un
revenu plus eleve. Pour les familles a faible revenu, les exigences accrues en
matiere de gestion de la rareteé des ressources peuvent compliquer linscription

a un REEE : il devient ainsi plus difficile pour elles de bénéficier des subventions
gouvernementales associees.

En mars 2018, lUASC a conseille ServiceOntario sur l'intégration d'un service
d'orientation pour les REEE dans le Service d'enregistrement, un ensemble de
services que les nouveaux parents doivent remplir lorsqu'ils enregistrent la
naissance de leur enfant. On suppose que de pouvoir informer linstitution financiere
de votre choix que vous souhaitez ouvrir un compte de REEE dans le cadre du
Service d'enregistrement pourrait augmenter le nombre de parents qui ouvrent

un compte et bénéficient de subventions aux études. Malgre la forte utilisation

du service d'orientation pour les REEE, on prévoit, dans un avenir rapproché, une
analyse selon la méthode de 'écart des différences pour confirmer l'effet sur les
taux d'inscription aux REEE, en attendant la disponibilité de données sur 'adhésion
aux REEE dans tout le Canada.

Amélioration du comportement de prescription des médecins
de soins primaires

Santeé Ontario (Qualité des services de santé)

Santé Ontario (Qualité des services de sante) fournit aux medecins et aux chirurgiens
des rapports Mapratique personnalisés. Ces rapports comprennent des donnéees

sur les pratiques des cliniciens par rapport a leurs pairs dans toute la province et
des idées pratiques pour contribuer a 'amélioration des soins aux patients. Sante
Ontario (Qualité des services de santé) sollicite directement les commentaires des
utilisateurs finaux des rapports (p. ex., les cliniciens) et collabore avec les chercheurs
et d'autres parties intéressees, dont l'Unite de l'application des sciences du
comportement, pour maximiser l'impact de ces rapports.
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Sample/exemple

MyPractice

Long-Term Care

Dashboard @ Hello, John Doe

Overview Prescribing Overview

Indicators Reporting period: Oct 1, 2017 - Dec 31, 2017

Resources

ANTIBIOTIC PRESCRIBING VIEW REPORT ANTIRIOTIC PROLONGED VIEW REPORT
DURATION
29% 32%

esident Profile

‘e About
of my residents were prescribed an of my antibiotic prescriptions were longer
antibiotic than seven days
FAQ
© My prescribing rate is higher than most of my @ My prescribing rate is lower than most of my
peers. peers.

Figure 12 : Le portail Mapratique fournit aux meédecins une rétroaction claire sur leur
comportement en matiére de prescription d'antibiotiques.

Avec le rapport Mapratique destiné aux méedecins de famille exercant en soins de
longue durée, 'UASC a fourni a Sante Ontario (Qualité des services de santé) de la
rétroaction sur la maniere d'ameéliorer la clarté visuelle et le pouvoir de persuasion
du tableau de bord des rapports. Par exemple, les commentaires de 'UASC ont
fagonné la maniére dont le tableau de bord décrit les taux de prescription d'un
medecin par rapport a ses pairs, en utilisant un langage simple et un code de
couleurs inspiré des feux de signalisation pour signaler les domaines clés sur
lesquels les médecins pourraient vouloir se concentrer pour améliorer la situation.

Dans une enquéte sur les rapports, 100 % des medecins (20 repondants sur 20)

ont déclare que les donnees presentees sur les taux de prescription d'antibiotiques
etaient claires et faciles a comprendre. Par exemple, un utilisateur a déclaré que

le rapport « offre une comparaison des pratiques particulierement utile pour les
personnes qui pratiquent davantage dans lisolement. Il aide les houveaux medecins
a evaluer leurs progres ».
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Hausse du recours au dépot direct chez les fournisseurs d'aide sociale

Ministére des Services a l'enfance et des Services sociaux et communautaires

Le depodt direct avec releves electroniques emprunte un canal numerique securise
pour le virement des paiements aux fournisseurs, eliminant ainsi les tracas liés a
l'encaissement d'un cheque papier. Malgre les avantages du depdt direct, plus d'un
an apres que le service eut été mis a la disposition des fournisseurs qui regoivent
des paiements au nom des bénéficiaires de l'aide sociale, seuls 5 % d'entre eux
'avaient adoptée.

L'UASC a collabore avec le ministere des Services a l'enfance et des Services
sociaux et communautaires (MSESC) pour determiner si des solutions fondees sur
les sciences du comportement pourraient accroitre l'adoption du depét direct.
L'UASC a fait des recommandations au Ministere quant aux ameliorations qui
pourraient étre apportées au processus d'inscription au depdt direct, comme la
creation d'un lien court et facile a retenir qui renvoie directement au formulaire,
ainsi que des améliorations a l'infrastructure de données qui pourraient permettre
de procéder ultéerieurement a une évaluation aléatoire a faible cout. Le Ministere
examine actuellement ces recommandations afin de déterminer lesquelles

sont realisables.

Augmentation du respect des rapports sur les services de l'état civil

Hopital Michael Garron

Le score d'alerte precoce modifie (Modified Early Warning Score, MEWS) est un
systéme de notation algorithmique calcule a partir de cing mesures de signes vitaux
(fréequence cardiaque, frequence respiratoire, tension arterielle, température et
vivacite d'esprit). Le score MEWS a le potentiel de normaliser la détection précoce
de la détérioration de la santé des patients hospitalisés, permettant ainsi aux
equipes de soins de sante de prendre plus rapidement des décisions de changer les
soins. Pour étre exactes, les cing mesures doivent étre enregistréees dans les mémes
90 minutes et pour permettre une détection précoce, le score MEWS doit étre
calculé frequemment. Au début du projet, 'Hopital Michael Garron a évalué que les
scores MEWS enregistrés dans les 24 heures precedentes n'étaient disponibles que
pour 50 % des patients dans certains services.

Sciences du comportement en Ontario | Rapport de mise a jour 2020 55



L'UASC a travaillé avec ['Hopital Michael Garron pour explorer le contexte
comportemental entourant le score MEWS afin de mieux comprendre les obstacles
a l'enregistrement regulier des signes vitaux et les interventions possibles qui
pourraient le favoriser. Trois séances distinctes ont eté organisees : la premiere
avec le personnel hospitalier participant aux initiatives d'amélioration de la qualite,
la deuxieme avec l'équipe d'informatique clinique et la derniere avec les infirmieres
responsables du respect du score MEWS. Les lecons tirées de ces séances ont

éte intégrees dans un ensemble de recommandations visant a améliorer l'interface
numeérique par laquelle les cliniciens entrent et examinent le score MEWS, ainsi
que des conseils sur lintégration du score MEWS dans la prise de décisions
cliniques. L'UASC a fourni a 'Hopital Michael Garron un rapport final contenant des
recommandations visant a accroitre le nombre de rapports sur le score MEWS.

Augmentation de l'utilisation d’'un portail en ligne pour les patients

Equipe de santé familiale du sud-est de Toronto

Les portails en ligne pour les patients offrent un canal de communication numérique
sécurisé entre les patients et leurs prestataires de soins de santé. En 2018, l'Equipe
de sante familiale (ESF) du sud-est de Toronto a lancé son portail pour les patients,
Health Myself. Aprés un an, 60 % des patients dont l'adresse électronique est
enregistrée ne s'étaient toujours pas inscrits au service.

L'UASC a travaille avec 'ESF du sud-est de Toronto pour explorer le contexte
comportemental entourant 'adoption de Health Myself afin de mieux comprendre
les obstacles a son utilisation et les interventions possibles qui pourraient la
favoriser. Nous avons donc participe a une séance avec la direction, les cliniciens
et le personnel administratif de 'ESF du sud-est de Toronto et abordé un guide
numerique sur le processus d'inscription a Health Myself. L'UASC a formulée des
recommandations sur 'lamelioration possible de la demarche d'activation du
compte. On recommande notamment que le meédecin du patient fasse office de
messager et que le moment ideal soit choisi pour inciter les patients a s'inscrire
(c'est-a-dire pendant qu'ils sont dans la salle d'attente). L'UASC a présente ses
recommandations a l'équipe de sante familiale du sud-est de Toronto dans le
rapport final pour favoriser 'augmentation de ['utilisation du portail des patients.
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Aide a l'intervention de lutte contre la COVID-19 de l'Ontario

Ministere de la Santé; ministere des Services gouvernementaux et des Services
aux consommateurs; ministére des Services a l'enfance et des Services sociaux et
communautaires; Sante publique de Toronto; Impact Canada.

Les gouvernements ont du réagir rapidement pour faire face a la crise en santé
publique provoquéee par l'apparition du houveau coronavirus et de la maladie y
étant associée, la COVID-19. Les prestataires de services publics et les décideurs

de 'Ontario ont soudainement du relever de nouveaux defis urgents pour ralentir

la propagation de ce virus tout en continuant de fournir des services de sante,
sociaux et communautaires aux résidents. Pour soutenir ces demandes par des
conseils fondés sur les sciences du comportement et axes sur les patients, plusieurs
ministeres de 'Ontario, la Santé publique de Toronto et l'unité fédérale des sciences
du comportement d'Impact Canada ont demandé l'avis de ['Unité de l'application
des sciences du comportement de ['Ontario. Au fur et a mesure que la lutte contre
la pandémie s'est organisée, 'UASC a également offert son expertise et ses services
dans des domaines ou les sciences du comportement peuvent apporter une valeur
ajoutée et contribuer a améliorer le sort des Ontariens.

L'intervention de lutte contre la COVID-19 a posée des défis a 'UASC, puisqu'il s'agit
d'un contexte comportemental complétement nouveau, tres peu documenté par
les scientifiques spécialistes du comportement. En tant qu'équipe de sciences

du comportement bien etablie du secteur public, lTUASC de 'Ontario a eté

invitée a se joindre a des groupes de travail nationaux et internationaux pour
contribuer a l'application des sciences du comportement dans les interventions
gouvernementales de lutte contre la pandéemie. L'UASC a mis a profit ses
relations avec des organisations canadiennes et internationales de sciences

du comportement comme Impact Canada, le Behavioural Insights Group de la
Colombie-Britannique, l'équipe Behavioural Insights (Royaume-Uni, Etats-Unis)
et l'equipe internationale de sciences du comportement relatives a la COVID-19
du réseau Innovation Network des Nations Unies pour se tenir au courant des
nouvelles recherches sur des questions telles que le lavage des mains, le port du
masque et la recherche des contacts. En appui a lintervention de lutte contre la
COVID-19 de I'Ontario, 'UASC a congu des services consultatifs extraordinaires et
rapides en sciences du comportement fondés sur la connaissance de l'équipe du
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contexte propre a 'Ontario (en particulier dans les secteurs ou elle a déja mené des
recherches avec des partenaires), des donnees sur des comportements connexes
et de nouvelles analyses documentaires, d'analyses juridictionnelles et médiatiques
de recherches effectuées par des scientifiques spécialistes du comportement et des
gouvernements du monde entier.

Dans de nhombreux cas, les conseils de 'UASC ont éte appliqués aux
communications destinées au public en vue d'éliminer les obstacles potentiels

a l'action et d'ameliorer le respect des regles dans un environnement de sante
publique en rapide évolution. Les services de conseil lies a la COVID-19 de 'UASC
sont mis a profit dans les interventions suivantes :

L'UASC a concu, administré et analyse des sondages d'opinion reguliers

pour mesurer l'expéerience des employes dans le cadre du passage au
téelétravail de la Division de la planification et de la performance du Secrétariat
du Conseil du Treésor et cibler les domaines dans lesquels la direction doit
ameliorer les communications et fournir du soutien aux employes.

Depuis le début de la crise, la Santé publique de Toronto a demandé
conseil a lTUASC en ce qui a trait au suivi de la COVID-19 et aux rapports de
laboratoire de la ville.

De méme, TUASC a travaillé avec le ministére de la Santé de ['Ontario pour
réepondre a des demandes urgentes telles que l'amélioration de 'outil d'auto-
évaluation pour la COVID-19 et la facilitation de l'accés en ligne aux résultats
des tests de dépistage de la COVID-19.

Le ministere des Services a l'enfance et des Services sociaux et
communautaires (MSESC) a demandé conseil a lUASC au sujet de
l'établissement de communications directes rapides et efficaces par message
texte avec les travailleurs de premiere ligne.
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L'UASC a formulé des conseils en matiére de sciences du comportement
aux Services numeériques de ['Ontario dans le cadre du développement de
'application mobile d'avis en cas d'exposition a la COVID-19 de la province
afin de soutenir le plan de réouverture de la province.

Impact Canada, une unité des sciences du comportement au sein du
gouvernement fédéral, a invité lUASC a siéger a un comité consultatif
universitaire canadien ayant des competences en matiére de santé publique,
de sciences du comportement et d'épidémiologie. Ce comite travaille en
partenariat avec Impact Canada, 'équipe de la Recherche sur l'opinion
publique du Bureau du Conseil prive et ['Organisation mondiale de la santé
(OMS) pour soutenir l'enquéte de Surveillance instantanée COVID-19 (SICO
Canada). Le projet SICO Canada aborde les expériences des Canadiens
relatives a la COVID-19 : perceptions ou risques; perceptions erronées et
connaissances sur le virus; conflance dans les autorités sanitaires et adoption
ou acceptation des recommandations de santé publique; obstacles ou
facteurs qui entravent les comportements recommandes; et stigmatisation
entourant la COVID-19.
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Education et sensibilisation

Le renforcement des capacités d'application des sciences du comportement

aux politiques publiques dans l'ensemble de la fonction publique est au coeur

du mandat de 'UASC. La majorité des activités de renforcement des capacités

de 'UASC se font en partenariat avec les ministeres et le secteur public au sens
large pour réaliser des projets pilotes de sciences du comportement. Cependant,
'UASC organise occasionnellement des ateliers pour les fonctionnaires provinciaux.
L'UASC a réecemment restructure son atelier de renforcement des capacités en

un atelier intensif d'une journée entiére ouvert aux equipes qui souhaitent saisir
l'occasion pour modifier leurs comportements en utilisant la méthode CESTE (Cible,
Exploration, Solution, Test et Echelle) de 'UASC.

Pour repondre a la demande croissante des fonctionnaires en ressources sur les
sciences du comportement, l'equipe a également lance un guide sur les sciences
du comportement. Le guide explique le processus d'application de la methode
CESTE pour obtenir des résultats fondés sur les sciences du comportement. A partir
de 2020, ce guide numeérique interactif sera mis a la disposition du grand public. Les
parties intéressees peuvent envoyer un courriel a biutbs@ontario.ca pour en obtenir
un exemplaire afin d'intégrer la dimension des sciences du comportement a leurs
projets.

L'UASC s'est engagée a soutenir l'apprentissage continu et le renforcement

des capacites en matiere de sciences du comportement dans tout le Canada.
L'UASC participe activement au Réseau de lintrospection comportementale, une
communaute de pratique pancanadienne pour les organismes gouvernementaux
qui appliquent les sciences du comportement aux politiques publiques.
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Conclusion

Cestily a dix ans qu'est née lidee d'appliquer les sciences du comportement pour
obtenir des résultats en matiere de politique publique. Au fil de cette décennie, le
domaine a connu une croissance remarquable, grace aux succes remportes dans
de nombreux territoires de compeétence, dont ['Ontario. Comme le démontrent

les projets présentés dans le présent rapport de mise a jour, les sciences du
comportement apportent une réelle valeur ajoutée aux Ontariens et aident le
gouvernement a ameliorer les services publics. L'Unite de l'application des sciences
du comportement de ['Ontario continuera de s'inspirer des travaux realisés ailleurs
dans le monde pour faconner son approche. Avec ce rapport et d'autres a venir,
'UASC continuera a partager des exemples des effets positifs que peut entrainer la
methode des sciences du comportement aupres des partenaires du secteur public
désireux d'innover pour obtenir de meilleurs résultats pour les contribuables.

Sciences du comportement en Ontario | Rapport de mise a jour 2020 61



Glossaire

Affordance du comportement

Les options qui sont immeéediatement évidentes dans le contexte déecisionnel (p. ex.,
un numero de téléephone placeé bien en eévidence dans un avis envoye par la poste
peut entrainer un plus grand nombre d'appels, méme si une adresse de courriel est
présente au verso de l'avis).

Ancrage
L'exposition initiale a un chiffre sert de point de référence et influe sur les jugements
ulterieurs sur la valeur (p. ex., le prix total etant indiqué avant le prix reduit).

Auto-évaluation
Donner aux gens la possibilite d'évaluer eux-mémes leur rendement peut les
amener a refléchir et les motiver a s'améliorer.

Aveuglement par inattention
Si les gens ne prétent pas attention a un element d'information en particulier, ils
peuvent compléetement passer a cote.

Bande passante mentale limitée

Les gens ont une « bande passante mentale » composée d'attention, de cognition
et de maitrise de soi. Ces capacités sont toutes limitées et facilement épuisées par
les innombrables décisions que les gens doivent prendre dans leur vie quotidienne.

Biais d'optimisme et perceptions erronées des risques

Les gens ont tendance a penser que les mauvais résultats arriveront a d'autres
personnes plutét gu'a eux-mémes. Cela peut les amener a accorder moins
d'importance aux actions visant a protéger leur santé physique et financiere, parce
qu'ils percoivent a tort que leurs risques sont plus faibles gu'ils ne le sont.

Choix actif

Présenter aux gens le choix entre deux options peut les aider a confirmer leur
décision, car cela simplifie leur prise de décisions et semble leur enlever la
possibilité de ne rien faire en réponse a linvite.

Choix du moment

Le moment exact ou une personne recoit un message, une invite ou un rappel
concernant une action peut avoir un effet important sur sa decision d'agir (p. ex., une
demande envoyée a un travailleur a 17 h O1 un vendredi peut susciter une reponse
bien différente que cette méme demande a 9 h 15 un lundi matin).
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Déclaration d'encouragement

Courte phrase qui reprend l'un des principes enumeres dans ce glossaire,
genéralement mise en evidence dans une communication. Exemple de déclaration
d'encouragement d'apres les normes sociales : « Neuf personnes sur dix
recommandent ce glossaire a une connaissance. »

Défaillance de la mémoire prospective

Les gens sont souvent convaincus qu'ils se souviendront de faire quelque chose
plus tard (par exemple, prendre un rendez-vous de suivi dans trois mois), mais

a moins de prendre des mesures precises pour s'en souvenir, ils ont tendance a
oublier ces taches, parce que les préeoccupations actuelles accaparent

leur attention.

Effet cocktail

L'utilisation du prénom d'une personne ou d'autres facteurs d'identification peuvent
attirer son attention, car les gens recherchent inconsciemment la mention de leur
nom dans la plupart des situations.

Effet de messager
Les gens accordent une importance variable a un message selon la personne qui
le transmet.

Effet de plafonnement

Dans les situations ou le comportement encourage est l'utilisation d'une ressource
limitee (comme la prise de rendez-vous dans un nombre fixe de cliniques), le
changement de comportement peut « plafonner » une fois que la ressource est
pleinement utilisee (c'est-a-dire que tous les rendez-vous sont pris).

Effets de 'encadrement et aversion aux pertes

Les gens peuvent évaluer la méme option difféeremment, selon la maniere dont
elle est encadrée (p. ex., placer une tasse a café entre une petite et une grande
tasse peut donner limpression qu'elle est « juste de la bonne taille », méme s'il
s'agit objectivement d'une grande tasse). Les gens ont tendance a eviter les risques
lorsqu'on les incite a réflechir a ce qu'ils pourraient gagner, mais ils recherchent

le risque pour eviter de perdre. Les gens ont une aversion pour les pertes et
ressentent plus vivement l'effet des petites pertes que des petits gains.
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Exclusivité
En soulignant a quel point une opportunité est unique, on peut amener les gens a
'appréecier davantage.

Facteurs de complication et friction

L'effort requis pour effectuer une action, méme trés minime en apparence, comme
la creation d'un nouveau compte, decourage souvent les gens. La reduction de
l'effort requis peut augmenter le taux d'adoption ou de réponse.

Intensification de la mobilisation

Les gens préeferent agir en fonction de leur comportement passe. S'ils font un petit
pas vers un objectif et qu'on leur rappelle ensuite cet engagement, ils peuvent
vouloir terminer la tache.

Invites de planification
Encourager les gens a planifier ou et quand ils vont adopter le comportement prévu
peut augmenter la probabilité que ce comportement se produise.

Mise en évidence

Décrit la maniére dont on attire l'attention sur certains renseignements : la couleur,
le gras et le positionnement, ainsi que la suppression du contenu non important;
tout cela peut contribuer a accroitre la pertinence des renseignements essentiels
d'une communication.

Norme sociale

Les gens sont fortement influencés par ce qu'ils croient que les autres font, et la
plupart des gens ont tendance a agir conformément a cette norme issue de
leur perception.

Oubli
Les gens peuvent passer a cote de renseignements importants en raison d'un
manque d'attention ou d'une distraction attribuable a d'autres preoccupations.

Perception morale de soi

Les gens veulent se trouver honnétes et moralement bons. Rappeler a une
personne qu'un comportement particulier est lie a limage morale qu'elle a d'elle-
méme peut augmenter la probabilité qu'elle réagisse d'une maniére conforme a
cette image souhaitee.
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Point de référence social

Comparer les gens a leurs pairs ou a un sous-ensemble trés performant de leurs
pairs en présentant des données et des exemples précis peut les motiver a prendre
les mesures nécessaires pour atteindre le point de référence.

Points de contact

Canaux de communication existants ou supports dé€ja utilisés pour interagir avec le
groupe cible, qui peuvent étre utilisés pour réaliser une intervention fondée sur les
sciences du comportement.

Préférence pour le présent
Les gens ont tendance a accorder plus d'importance aux gains a court terme (plutot
qu'aux avantages a long terme) lorsqu'ils envisagent un compromis.

Préjugeés du statu quo
Les gens préeferent que les choses restent les mémes en ne faisant rien ou en s'en
tenant a une décision prise antéerieurement.

Procrastination

Les gens ont tendance a remettre a plus tard la prise de décisions ou
l'accomplissement de taches en partie a cause de linertie, de la complexité de la
prise de décisions et de la préférence pour le présent.

Rappels en temps opportun
Les gens n'ont pas une trés bonne memoire : leur rappeler les actions prevues a un
moment critique peut rendre 'action plus probable.

Rareté

Quand vous prenez conscience qu'il vous manque quelque chose (p. ex., des
ressources materielles, du temps), votre cerveau semble se concentrer uniquement
sur cette chose manquante, ce qui peut vous distraire des taches quotidiennes et
entraver la planification a long terme.

Réciprocité
Les gens sont plus susceptibles de vouloir agir pour aider quelqu’'un qui les a déja
aidés de quelque fagcon que ce soit.
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Regret anticipée

Inciter les gens a réfléchir aux regrets potentiels en cas d'inaction de leur part et aux
consequences qui en découleraient peut les pousser a surmonter leur inertie et a
prendre une décision.

Résultat nul

Un reésultat nul se produit lorsqui'il n'y a pas de difference statistiquement
significative entre les résultats des groupes dans une évaluation. Si l'évaluation
dispose d'assez de personnes pour fournir un eéchantillon statistique suffisant, un
resultat nul signifie que la solution testee est probablement incapable d'atteindre le
niveau d'impact souhaite et qu'il faudrait plutét employer une autre approche.

Sentiment d'efficacité
Croyance des gens dans leur capacite a bien accomplir des taches particulieres.

Simplification

Les gens sont decourages par les petits obstacles, comme des instructions tres
denses ou la présence de trop nombreuses options. Simplifier la formulation et
la présentation d'une communication pour la rendre plus comprehensible peut
favoriser l'action.

Surcharge de renseignements et de choix

Plus le nombre (ou la complexite) des choix ou des renseignements proposes

est eleve, plus une personne est susceptible de ressentir une lassitude face a la
décision, de choisir l'option par défaut, de différer le choix ou d'éviter complétement
de faire un choix.

Vérification et commentaires
Recueillir puis diffuser l'information aux personnes sur leur propre rendement peut
les amener a se pencher sur 'lamélioration.
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