omarty+




UX/UI : VERBATIM CLES

Phgse d,exp|or01-|on PREVENTION DES NOUVELLES FRAUDES
@ CONTEXTE

Aujourd’hui, 40% de fraude sur Smarty+ principalement via 2 moyens connus :
Fraude via IMEI (Normalement corrigée depuis) et Fraude via I'algorithme

" Pas si simple, surtout au moment de prendre la photo, peut-étre plus
I'expliquer a I'avance pourquoi la photo n'est pas bien prise et éviter de dire
ces informations au moment de la premiére photo ratée.”

et de recherche

"Je me suis sentie relativement bien jusqu'au moment de la photo. Apres le
premier échec sur la photo, il y eu les instructions, j'aurais aimé les voir
avant. Le mot tutoriel m'a fait peur, pour moi, ¢a induit une longue
explication.”

>

OBIJECTIFS

*  Découvrir / Identifier de nouveaux moyens de fraude via Smarty+

Creuser le mindset des fraudeurs potentiels

Smarty+ permet de tester son téléphone avant
la souscription a une assurance mobile. Le but
éta ﬂt de Vérlfler |'état dU té|éph0ﬂe avaﬂt |a Focus group divisée en 2 groupes de 6 personnes (soit 12 personnes au final)

= Groupe n°l: 2 scénarios en individuel : le premier en tant que personne honnéte, le deuxieme en

SOUSCHptIOﬂ tant que fraudeur

*  Groupe n°2 : 1 seul scénario, celui en tant que fraudeur

"L'application ne te dit pas ol est |a fissure ou la faute. Je ne sais pas
comment mieux prendre la photo si je suis honnéte"

"J'ai ressentie un peu de frustration, d'agacement et de stress au bout de
la 4eme tentatives de prise de photo"

Le taux de fraude a l'assurance mobile ayant
augmenté, nous avons mis en place un atelier
permettant d’identifier et de comprendre

CHIFFRES CLES

"C'est déroutant pour moi. Je ne sais pas si je fais bien ou pas.

* 10 participants ont réalisé les entretiens et focus group en présentiel 3 - o
A ce stade, j'aurais arrété les tests.”

*  50% ontréussi a aller a la souscription de I'assurance avec un portable cassé

l'expérience utilisateur : -
BNP PARIBAS The insurer for a changing world
Ao CARDIF

« Focus group divisé en 2 groupes de 6
personnes (soit 12 personnes au final)
« Groupe n°1: 2 scénarios en individuel :
le premier en tant que personne o
honnéte, le deuxiéme en tant que LES POINTS CLES A RETENIR CONCERNANT L’UX/UI
fraudeur
« Groupe n°2 : 1 seul scénario, celui en USER EXPERIENCE

COMMENT L’EQUIPE INNOVATION ENGINE PEUT VOUS
ACCOMPAGNER ?

ta nt q ue fra u d eur ¥v" Premier écran : Les 2 minutes font pensées a un compte a rebours. ¥v"  Ecran avec le numéro de téléphone : Soucis de ligne de flottaison pour USE CASE : PREVENTION DES NOUVEAUX MOYENS DE FRAUDE

. FOC u S g ro U p g |O bal ré u n | Ssa ﬂt tO u S |eS Possibilité de stress chez les utilisateurs dés I'ouverture de I'app les smartphones ayant un petit écran
pa I’tICI pa ntS afl N dléC h a n g er S u r |leX pé rle N Ce v IMEI : Les utilisateurs utilisent rapidement le # mais se retrouvent v Prise de photo : pour certains le tutoriel est relativement long,

bloqués lors du copier-coller. possibilité de le réduire sur un seul écran.

0 0 /
q ul |S ava l e nt VeC u. v Prise de photo : v" Manque d’homogénéité du design : les pictogrammes ne sont, par
*  Principal point de blocage pour les utilisateurs. IIs arrivent & moment, pas les mémes pour une méme notion (ex. miroir)
prendre en photo aprés une moyenne de 4 tests. Cela peut
décourager les utilisateurs qu’ils soient honnétes ou fraudeurs.
*  Tutoriel mal compris car typologie de contenu moins attractif

v" Fin du parcours avec non validation de la souscription : La fin du PARCOURS GLOBAL :
parcours est abrupte. Le wording n’est pas tres chaleureux, pas de MISE EN PLACE DE NUDGE
renvoi vers une autre page ou autre. Finir sur un mauvais point pour
I'utilisateur - Une mauvaise expérience au globale. Exploration autour du Nudge avec les formes Co-construire afin de proposer une expérience
possibles et le style de wording a mettre en place concluante
dans le Smarty+ Creuser ensemble afin de trouver les solutions

aux points bloquants ressorties :
Testing : Tester des techniques de Nudge afin
de prioriser celles qui correspondrait le mieux au Discovery et Observation du marché
besoin actuel

ﬂ—q BNP PARIBAS The insurer for a changing world Your pres
W CARDIF o
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Création des
maguettes des deux

PArcours

Dans un premier temps, le parcours
incluant de notion de nudge a été
maquetté. Il n'y a pas eu de
modifications de design dans cette
version.

Le nudge, dit “coup de pouce” permet
d'orienter l'utilisateur a réaliser une
action souhaitée. Ici, des notions de
nudge ont été mis en place afin de
décourager a la fraude, mais aussi
d’encourager afin d’aller au bout du
parcours.

Dans un deuxieme temps, des
améliorations de design ont été mises
en place afin d‘éviter des blocages
visuels qui peuvent polluer I'expérience
utilisateur.

1008

Obtenir I'IMEI

al at I'INMET
Salution 1

En copiant f collant FIME] dans
Reglages > Général = Informations > IME

Salution 2

En tapant sur votre clavier de teléphone
=WOGH 'ME| apparaitra automatisuement.
Prévaver de qual e noter de valre cils

ci-dessous 'IMEl récupénd

Nudge de capacité
Mise en avant de la
solution la plus simple
d'utilisation + création
de CTA afin de faciliter
les taches a réaliser

Test écran tactile

Veuillez glisser votre dalgt sur le

4" B

Wous avez valide ce test.
Il ne vous reste plus gu'un test & valider!

Nudge de motivation
Gamification

Pop Up avec un message
d'encouragement afin
d’inciter l'utilisateur a
continuer.

Rendre visible le parcours
en indigquant le nombre
de tests gu'ils restent a
valider

Test écran tactile

vaullez glisaer votra doigt sur ke
bord gris de wvatre doran pour quil
deyenne

Le contour doit &tre
entidrement coloré

Nudge de capacité
Indiquer a l'utilisateur
comment réaliser la tache
demandée

s ne doivent pas
@tre présents sur la pholo

Aucune forme aulre de votre
appareil ne dait apparailre

Volre visace ne doit pas
apparzitre dans le cadre

Revoir le tutoriel

Nudge de capacité/
motivation

Expliciter pourquoi la
photo n'a pas été prise
par une icdne plus claire
et par une check liste de
points a suivre.

Test des capteurs

Test du magndtomlre et de |'acedléromiire

Secouez-moei dans toutes
les directions

Nudge #L'effet Zeigarnik
Mettre en place une
barre de progression plus
visible afin d’apporter de
la transparence a
Iutilisateur sur la
longueur

et/ou le nombres taches
qui seront a effectuer.



Tests utilisateurs

avec les nouveaux

PArcours

Sur un panel de 9 utilisateurs, des tests
ont été conduits. lls étaient composés
d’'un scénario a réalisé en utilisant la
méthode de penser a haute voix ainsi
gue d’'un questionnaire en fin de session.

Un seul scénario a ete écrit, cependant
les participants devaient le réaliser sur
deux parcours différents :

« Le parcours de départ

« Le parcours avec les notions de
nudge OU le parcours incluant les
notions de nudge et les améliorations
d'Ul.

TEST UTILISATEURS — LE CONTEXTE / METHODOLOGIE

OBJECTIFS

Valider la meilleure expérience utilisateur possible qui permet de
augmenter la complétion du funnel Smarty+ et potentiellement diminuer la
fraude.

Au total 9 utilisateurs ont été interviewés

2 InKubator (en dehors de BNP Paribas) /
2 de Cardif /
1 de Wealth Management

1 de DTD Digital Agency
1 d” Analytics
1 de Social Engagement and Initiatives
1 de 'Accompagnement au changement

Test utilisateurs réalisés en 2 phases

AS IS : sur I'application in live
Nudge : Prototype Figma avec le parcours actuel en intégrant des notions de
Nudge

AS IS : sur I'application in live
To be : Prototype Figma avec une nouvelle expérience utilisateur intégrant les
notions de Nudge retenues du parcours précédent

BIAIS !

Les utilisateurs ont réalisé le parcours de I'application actuelle avant de réaliser les
nouveaux parcours
Les utilisateurs &

Les utilisateurs choisis & p H A S E 1 : A S | S / N U D G E

BNP PARIBAS
'S

3 CARDIF

PHASE 2 : AS IS / TO BE

28,5 75

NPS—AS|S NPS —To Be

The insurer for a changing warld 2 8 5 2 O
- , -

NPS—AS IS NPS - Nudge

NPS = %Promoteurs - %Détracteurs
Promoteurs : pour les clients ayant mis une note de 9 3 10
Passifs : pour ceux donnant une notede 73 8
Détracteurs : pour les utilisateurs attribuant une note de 0 a 6.

«J'ai apprécie la rapidité, d'un point de vu business, cela | Amélioration de I'expérience au globale, grace au Nudge
et d'optimiser la conversation pour souscrire le produit. J': ) , . _
bien prit par la main. J'ai apprécié avoir une deuxiéme op (coup de pouce) mis en place, 'augmentation de 8,5 points
J"ai moins eu l'impression de faire une opération clinique ¢ de NPS permet de nous dire qu’i\ yaeuun \éger coup de
opération de maintenance technique. C'était plus agréabl R ’: ,
pouce mais que sur le funnel global I'impact n’est pas assez
important.

Les impacts majoritaires restent la recherche de I'IMEIl et la
prise de photo de I'écran pour les utilisateurs.

«J"ai bien aimé qu'a la fin on me dise « Félicitations », que I¢
contre, je serais tenter de ne pas prendre la souscription ca

NPS = %Promoteurs - %Détracteurs
Promoteurs : pour les clients ayant mis une note de 9 a 10
Passifs : pour ceux donnant une notede 72 8
Détracteurs : pour les utilisateurs attribuant une note de 0 a 6.

la barre de progression, cela donne I'impression que ¢a va p
logique, et assez satisfaisant de savoir que tout va bien. J'ai
accueil qui est plus moderne, plus design. En globalité, je tr¢
fluide, plus régulier, plus agréable a utiliser.

" Vai apprécié les étapes pour savoir oll j’en étais. Je trouve que les
petites améliorations permettent d'améliorer le parcours. Uapplication
est plus facile a prendre en main, on va droit au but. "

« )'ai ressentie plus de facilités. Les 6 étapes en haut sont assez importantes. Le
point d'interrogation en bas me rassure s'il a un des tests qui ne se passe pas
bien. L'animation pour I'écran tactile m’a pas mal aidé. Le parcours était plus
simple. Pour I'IME], le fait d’envoyer directement vers les paramétres, cela
facilite vraiment pour le retrouver.

" J'apprécie savoir combien de photo il me reste, je sais ol je vais. Pour les
fraudeurs, cela peut permettre de plus les bloquer, les dissuader. Les
étapes sont plus fluides, le tutoriel est bien, cela est bien expliqué. Le design
est assez bien."

"Les étapes en haut sont vraiment clairs, plus de fluidité dans le parcours.
La gamification aprés chaque étape rend |'expérience plus intéressante et
plus ludique. 'ai apprécié voir lors de la derniére Pop Up combien de tests il
me restait."

BNP PARIBAS
'S

P CARDIF

The insurer for a changing world Your presentation title

« La page accueil est plus orientée business. J'apprécie le fait de pouvoir choisir
CO N C LUSI O N comment tester I'écran. L'IMEI est plus rapide & récupérer, plus accélérer. V'ai
I'impression que c'est plus rapide qu'avant avec le truc des 4 coins, je ne pense pas
L’expérience To Be a été trés hien accueillie par les que j'aurais du m'y reprendre en plusieurs fois. Je trouve vraiment bien la derniére
e o . partie qui donne plus envie de passer a la souscription.”
utilisateurs (cf. NPS > 70%) L'expérience répond au
attentes des utilisateurs. Cela nous permet donc, en plus
des verbatims, d’observer une nette amelioration de
I'expérience utilisateurs et donc potentiellement de la . ) - . A
« Le design est mieux, plus clair pour moi. L'information présentée est plus moderne,

complétion du funnel. moins longue.
Je trouve ga bien qu'on me propose directement |'offre dédiée a mon smartphone.”

The insurer for a changing world
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Recherche d'information sur

lassurance dans lecosystem Orange

Four aller plus loin,
audit du Customer

Touchpoints

journey mapping
complet

En etudiant le customer journey
mapping de la souscription a une
assurance mobile dans sa globalité et en Gt SmmR o EE T s = oe—rmmmmn - B e — TR —EEE IR EE - SSEE - SR —
prenant en compte les actions de e
I'utilisateur avant/apres son arrivée dans
I'application, nous sommes allés plus

loin dans les recommandations aupres — -
d'Orange.

o . e SO o Ll PR
— A 41 Cpten” atcuare ran — dmurees. wgm gl
““““““““ ST e freni i e B plk v

ooints

En effet, au-dela du travail réalisé au
sein du parcours de l'application, des
pains points sont ressortis en amont et
aval.

‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘




Propositions de trois
diftérents user flows

Lors des entretiens exploratoires ainsi
que des tests, nous nous sommes rendu
compte qu'un des points bloquants
principaux était le changement de
device.

Dans ce sens, en repensant le parcours
complet, nous avons propose trois
possibilités :

« Un 100% mobile en intégrant
Smarty+ au sein de l'application
Orange & Moi
Un parcours commencant sur le site
internet d’'Orange sur mobile en
téléchargeant l'application Smarty+
Un parcours commengant sur le site
internet d’'Orange sur ordinateur en
téléchargeant l'application Smarty+

_ Mobile _
(Diagnostic + Deductible)

i Franchis
R v



Création des
maguettes et des

porototypes

Pour chaque parcours proposée
précédemment, les parcours ont
entierement été maquetté en reprenant
les codes de la charte graphique
d'Orange.

w46 ®

Rechercher sur le Web

Bonjour Identifiez-vous

Bonplan  jusqu'au 04/01/2023

y B

ge, les idées

de cadeau ¢a s’attrape

AA

Mobiles et forfaits
Choisissez un mobile ou un forfait

Internet
Fibre, ADSL, 4G Home

Offre et options

L ]
/ E
SL Sosh 12,99€ 50Go
-~

12,99 €/mois

Offre sans engagement.

Détaildu prix v

Changer de forfait

Pour ne pas rester sans mobile,
anticipez et assurez-le votre !

Comment m'assurer ?

Option 1

Testez votre téléphone mobile et découvrez
loffre d'assurance mobile personnalisée
pour votre appareil

& orange.fr ) AA @ orange.fr )

> o m

< > o m O

=
Votre offre
Q Forfait mobile en détail N
= 0601020304
§<\2 Votre offre & I'étranger >
Maitriser vos usages
Activer ou désactiver les usages >

17:29 w ! aGh 17:29 wliach 10:12 w 4ach 10:12 Wl 4G

< Assurance mobile exclu web < Diagnostiquer votre téléphone < Souscription assurance mobile < Souscription assurance mobile

Diagnostiq La boutique
té_|ép Test des boutons

™ g Veuillez appuyer sur les boutons

Votre récapitulatif

Votre appareil est en parfait état ! Assurance Mobile exclu Web

! b

q \ Découvrez votre offre personnalisée Engagement 12 mois. 10
‘ , 5l
W ;

A payer tous les mois

Wy

ko

Offert le 1 mois, puis 16,99€/mois. Suis 1,99 €
| Engagement de 12 mois a Ia fin de

Vous avez validé ce l.e.s.“l Assurer vous engage, toute tentative de fraude est
Vous en &tes ala moitié ! passible de poursuites judiciaires.

Paiement sur votre prochaine facture ou la suivante

Le mode de paiement renseigné pour votre offre actuelle
continuera a étre utilisé.
e e » .
Détail de I'option
p Vous souhaitez changer votre mode de paiement ?
Rendez-vous dans votre espace client pour le modifier

N aprés confirmation de votre commande
Les risques couverts

" — 3
Vous étes un particulier B Nos boutiques © Aide et contact Mal &

1:36 al 4G

< Recherche . Mobiles et forfaits Internet Packs Internet + Mobile Maison TV et divertissement Banque News

Orange et —
Identifiez-vous pour consulter vos mails et profiter des

prix et avantages qui vous sont réservés.

D &
Vos besoins ont changé ?
& orange.fr
Vous étes un particulier - O Rechercher B Nos boutiques @ Aide et contact
Nouveautés Historique . . .
Mobiles et forfaits Internet Packs Internet + Mobile Maison TV et divertissement Banque News

Au menu de cette fin d'année, nous vous avons

concocté de nouvelles fonctionnalités pour vous Pour he pas rester sans mobile'

offrir une expérience enrichie. Des correct’ plus
anticiper et assurez-le vétre
Apergu

& orange.fr

Vous étes un particulier £ Rechercher B Nos boutiques © Aide et contact

e e I 1
Tout votre espace
client Orange o
. ’ re
depuis votre mobile ,,,,%g?

= 5] =]

En téléchargeant l'application Orange & Moi, connectez-vous

et tester votre téléphone mobile E
L% .

Forfait Mobile > Offre et options > Assurance mobile exclue web

.y . Mobiles et fortaits Internet Packs Internet + Mobile Maison TV et divertissement :ELLTITY News

< Retour Assurance mobile exclu Web




Tests utilisateurs @ 77 - esTivG mew

FEEDBACKS — USER JOURNEYS TESTED EXPERIENCE

5 /8 2 /5 Half of users decide to start on desktop
p O r CO U rS “I prefer the computer or the tablet, | don’t see very well on the phone it’s small. | am not very

comfortable filling in the fields on phone, it takes too much time. More pleasant experience on

Interviewed users are personally Customers have installed the computer. | better perceive the different steps on computer, on phone the visual horizon is short:

Orange customers Orange & Me app on their mobile I appreciate being in the present and future moment”
phones
Sur un panel de 8 utilisateurs, des tests
s, a / a / Devices used instinctively Half of users decide to start on mobile
O nt ete con d u |tS . | |S eta e nt com poses “Mobile because I'm already connected, | already have all my passwords entered”
) / 9 / . ang
d'un scenario a realise en utilisant la
methode de penser a haute voix ainsi
7 . . .
gue d’'un questionnaire en fin de
) Half of users decide to mix both
session. “First, | would turn directly ta the phone because I use it a lot. | often start on the phone to do
research, it’s more convenient. Then | switch to the computer because for me there are more
features on the computer”

Le scénario était le suivant :

“Vous étes client Orange et vous avez
récemment acheté un Iphone
reconditionné. Vous ? BNF PARIBAS @ STEP 3 - TESTING NEW
souhaitez I'assurer en cas d'imprévu ! . EXPERIENCE

Souscrivez a l'assurance mobile
Orange”

= Mobile = Desktop

FEEDBACKS — USER JOURNEYS TESTED

- WEB BROWSER + APP - WEB BROWSER + DEDUCTIBLE

Les participants ont été recus un par un.
lls avaient le choix de choisir le device

qu'ils souhaitaient parmi l'ordinateur et le 7,5/10  3/8 3/8 2/8

.t b | OQut of 5 testers Users naturally chose OQut of 5 testers Users naturally chose Out of 2 testers Users naturally chose
p O r a e o this journey this journey this journey
* User feel a coherence and a speed in the * Web + App: Redirecting the browser to the
journey application is smoother

* Web + Deductible: Functional subscription
funnel

;1-— BNP PARIBAS The insurer for a changing world
A2 CARDIF
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Let s work
together!

06.59.85.63.60
lucille.mercierpro@gmail.com
www.lucillemerc ler.fr



https://lucillemercier.fr/

