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1:-LES FONDAMENTAUX EN PARCOURS
DEVIS-SOUSCRIPTION DANS LASSURANCE

o]\ IEE T Quest ce qu'un parcours devis-souscription dans l'assurance ?

Un parcours devis-souscription (ou devis-adhésion) est un element clé dans une
expérience digitale afin de conquérir un nouveau client.

Ce parcours est un tunnel de vente a visee purement commerciale dont le design, lUX
et la logique visent a déclencher la transformation. Cest donc un ensemble de
formulaires enchainés a la fois pour présenter les offres, les adapter au besoin de chaque
consommateur puis recueillir les informations indispensables pour tarifer puis amener a
la souscription.

Ce parcours pourra étre 100% digital ou hybride (passage du lead a un CRC ou a un
réseau dagence / agents / courtiers a un certain moment).

Dans lassurance, les parcours devis-souscription ont une triple particularité qui les
distingue dautres parcours :

e Des produits a forte charge émotionnelle et peu/mal compris par le
consommateur. Un effort important de pedagogie est a prévoir

e Des inputs forts lies au reglementaire dicte par [ACPR (recueil de besoins, devoir
de conseil, tragabilite, résiliation en 3 clics)

e Des systémes Sl et des API souvent heterogenes, voire vieillissants qui induisent
des contraintes fonctionnelles et techniques consequentes.

2o\ 1 1 Les 4 différents types de parcours
Le fast quote

On peut assimiler le fast-quote ou tarificateur express a un widget ou a un simulateur.
Lobjectif est de fournir en quelques clics (idéalement moins de 5) un prix ou un résultat
(par exemple en assurance vie un capital disponible a terme). Linternaute ayant eu ce
gquil cherchait, il faut ensuite lembarquer dans un parcours plus complet visant a
récupérer ses coordonnees.

Un tarificateur express est trés efficace pour des produits simples (en assurance de biens
ou de personnes) et specialement en assurance affinitaire ou embarquée. Le cas plus
abouti est lassurance liee aux sites e-commerce ou de voyage.

Attention néanmoins, le cété un peu simpliste d'un tarificateur express cache souvent un
vrai travail d'UX et de wording. Faire simple et synthétique.

Bien réalisés, ces tarificateurs express ont des taux de conversion dépassant les 50%. Le
bénéefice end-user est immediat et donc le taux dengagement maximal.
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CALCULEZ LE TARIF =

Q, Vous préférez nous appeler ? C'est parici —>

Un exemple de tarificateur de type FastQuote chez Interiale : https.//alteriale.interiale.fr, réalise par Eficiens

Le parcours devis simple

C'est le grand classique du monde de lassurance. En quelques écrans, un tarif est
donné. La transformation se fait habituellement via CRC, RDV chez le prospect ou

agence physique.
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Un parcours devis simple chez Mutuelle Bleue (sous WordPress), réalise par Eficiens

Le parcours devis-souscription intégral 100% digital

Une phase de devis (avec ou sans captation de coordonnées), suivie dune phase de
souscription. On tend de plus en plus vers ce modéle de parcours dans lassurance.
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Adhésion

A=Nbr de VU sur la page

e E===S  G-Affichage écran congrats

D = Nbr de clicks sur Suite (mes coordonnées)
On a donc capté les données perso pour relancer éventuellement

E = Signature electronique faite

F = Paiement fait

La planche Figma complete du parcours mutuelle chez LMDE, réalisée par Eficiens

Le parcours souscription simple en mode “front dynamique”

Ce type de parcours est beaucoup moins fréquent et se rencontre souvent dans le
courtage. Pourtant, clest sirement le type de parcours le plus puissant et “scalable”.

En effet, cest un parcours 100% dynamique ou les étapes et les champs se construisent
a la volée en fonction d'un flux API Json (invoque via un id_devis et un id_produit).

Le moteur integre les infos dynamiques produits, un stepper dynamique, les différents
types de champs, leurs spécificités (obligatoire ou non, infobulle ou non, type, min, max)
qui determinent leur affichage et controle spécifiques (mobile, email, iban, num secu,etc).
Ainsi le parcours pour un assureur A ne sera pas le méme que pour un assureur B.
Potentiellement des centaines de parcours digitaux peuvent coexister.

Lajout d'un nouveau parcours se fait par genération d'un nouveau fichier JSON.

= conjoint:
a:

Le parcours souscription dynamique chez le courtier Sodedif, réalise par Eficiens
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Le flux json décrit le parcours en étapes et en champs
:00]| 1<l Les fondamentaux de 'UX en parcours DS

Les parcours de devis-souscription, souvent percus comme de longs formulaires
complexes, peuvent vite decourager les utilisateurs. Il est donc crucial de bien concevoir
ces parcours, que ce soit lors de leur création ou de leur refonte, pour les rendre plus
fluides et ainsi maximiser les taux de conversion. Pour y parvenir, quelques principes
fondamentaux doivent étre gardeés a l'esprit.

1. Permettre aux utilisateurs d'anticiper leur démarche

Dés le début du parcours, il faut indiquer clairement son objectif, estimer le temps
nécessaire et préciser les documents a préparer. Par exemple, pour obtenir un devis
dassurance auto, le numéro dimmatriculation est souvent demandé, mais tout le monde
ne la pas sous la main. Mentionner dés le depart que la carte grise sera utile permettra a
lutilisateur d'étre prét et déviter de futures frictions.

M VEHICULES HABITATION SANTE & PREVOYANCE EPARGNE & RETRAITE VOYAGES & LOISIRS BANQUE & CREDIT le NOUS CONNAITRE

Vous étes ici : Assurance auto

Estimez le tarif de votre assurance auto
Estimation express Simulation précise
Quelques questions pour une Un questionnaire plus approfondi,
premiére estimation a affiner avec - pour un tarif précis a confirmer avec I -
notre conseiller notre conseiller "
c »~

[
y 3 A o= 12
5 minutes o~ minutes
Obtenir un tarif rapide —> \

R

Le premier écran du parcours devis Assurance auto de Axa

2. Structurer le parcours en étapes courtes

Les démarches en ligne peuvent rebuter les utilisateurs. Pour atténuer cette sensation,
diviser le parcours en petites étapes est une approche efficace, par exemple avec la
methode « une étape, une action ». Cela donne une impression de progression et
permet aux visiteurs de traiter les informations de maniére séquentielle. Il est aussi
conseillé de simplifier au maximum le formulaire et linterface, en évitant les questions
superflues et les elements qui pourraient distraire Lutilisateur, comme les banniéres ou
les menus trop complexes. Il pourra ainsi rester concentré sur ses réponses.
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O ) Ques sontle ou s assurés principaux? @Y ) sounatezvous assurer dautres persomnes figrant sur votre
P S  attestation de carte vitale ?
- A
’3 ° :
“a ]

Charlotte ol ’ Non

« Mok-meme
Bonjour je suis votre assistante virtuelle, permettez-moi de vous
accompagner afin dobtenir votre tarif dassurance santé en quelques
minutes.

Je poursuis sans me connecter Je suis client (saisie simplifiée)

Mol-méme & mon/ma conjointie) ou concubin(e)

=< | surl'année, 2 quelle fréquence consultez-vous des [+ Estimez désormais vos dépenses annuelles relatives aux ' ==l |} Pour finir, estimez vos dépenses annuelles en médicaments
| spécialistes ? ) lunettes et/ou lentilles : b J  non-remboursés par la Sécurité sociale

t tre par exemple la pilule contraceptive,

- o ..

o€ Inférieures 2 250 € Supérieures 3 250 € P O °

13 - de 100€ / pers + de 100€ / pers
Jamais 123 +de3 Valider

visites / pers visites / pers

Valider m

Quelques étapes du parcours devis Assurance sante du Crédit Agricole, avec le principe “une etape une action”

3. Montrer la progression et limpact des réponses

Pour donner une sensation de progrés, il est utile d'afficher clairement 'avancée des
utilisateurs dans leur démarche, par exemple avec une barre de progression ou une
barre d'étapes. Montrer l'impact direct de leurs réponses, comme l'ajustement
automatique du prix selon les options choisies, aide également a les motiver en leur
prouvant que chaque étape compte et a un effet tangible.

..\ ..\
Habitation Habitation

Votre situation Votre situation
Blen vous assurer, et prend Bien vous assurer, cest pron

re le temps de bien vous connaltre ndre le temps de bien vous connaltre

& De quel type de logement s'agit-il ? & De quel type de logement s'agit-il ?

Votre tarif i A Votre tarif i A

Assurance habitation Maison Appartement Autre Assurance habitation Maison Appartement Autre
[©] (¢] [©] [¢] o [¢]
Situation Situation
° ° Vous o sts:
2 Logement 2 Logement )
£
3 B 3 B Propriétaire Locataire Colocataire
[¢] O [©]

Parcours devis Assurance Habitation de la Maif, montrant une barre verticale détapes - ou stepper - et dont les
reponses influencent la suite du formulaire.
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4. Accompagner les utilisateurs dans leur démarche et illustrer les demandes

Gardez a lesprit que vos clients ne maitrisent pas toujours les spéecificités de votre métier,
dou l'importance de les accompagner, méme dans un parcours digital. Voici trois points
clés pour y parvenir : privilégiez les choix predéfinis aux réponses libres, soyez
transparent sur lutilité des informations demandées (notamment les données
personnelles), et expliquez clairement comment les obtenir si cela hecessite une
démarche particuliére. Des textes clairs et précis réduiront les risques
dincompréhension, et en ajoutant des illustrations pour appuyer vos conseils, vous offrez
un support visuel qui guidera les utilisateurs efficacement.

Par exemple, pour un devis dassurance auto, proposez une sélection de modéles ou de
catégories plutot que de demander une description du véhicule. Si vous optez plutdt
pour demander le numeéro dimmatriculation, expliquez quil permet de pré-remplir
certaines parties du formulaire, rendant le processus plus simple. Indiquez également
que ce numero se trouve sur la carte grise, et illustrez cette information avec une photo
montrant lemplacement du numéro en rouge, afin daider vos utilisateurs a le trouver
facilement.

<) ranné lle fré Itez- 2 . " 5 = Ceest bientbt fini | En cas d'hospitalisation quel niveau de
- SuraTinde, A flelle raguence consez-ols des @A) Dans rannée, 2 quelle fréquence avez-vous recours 3 la - o e e 4
P médecine douce ?

[EERE f )
. ‘a ‘smam 4 ,@;@
[ Q L] - 0 o p O °

Jamais 123 +de3 Jamais 133 *de3

visites / pers visites / pers visites / pers visites / pers Basique Confortable Trés confortable

Exemples de conseils et explications sur le parcours Assurance sante du Créedit agricole, avec choix doptions

5. Soigner le ton de votre discours

Les parcours en ligne peuvent sembler froids et impersonnels, ce qui nuit a la confiance
des utilisateurs. Opter pour un ton a la fois chaleureux et professionnel, semblable a
celui dun conseiller compétent et attentif, peut grandement améliorer lexpérience.
Créer un avatar de conseiller simulant un dialogue avec lutilisateur peut également
renforcer limpression dun accompagnement personnalise.
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P
F =) Nous y sommes presque ! Et concernant vos dépenses en
J soins dentaires et/ou en prothéses auditives ?

@ je vous recommande de prendre en compte des soins tels que : la pose de
couronne, bridges, implants dentaires, le port d'un appareil dentaire..

Charlotte
(13
Bonjour je suis votre assistante virtuelle, permettez-moi de vous 7
accompagner afin d'obtenir votre tarif d'assurance santé en quelques IA
minutes. i
2 3 o R
v V\\,_

Je poursuis sans me connecter ‘ Je suis client (saisie simplifiée) m

Exemple de dialogue avec un avatar de conseiller dans le parcours Assurance santé du Crédit agricole

6. Offrir des possibilités de contréole sur lexpérience

Cest un aspect crucial pour rassurer les utilisateurs, par exemple en leur laissant la
possibilité de revenir en arriere dans le formulaire ou suspendre le processus tout en
etant assurés que leurs informations seront sauvegardées pour une reprise ultérieure.
Proposer un récapitulatif a la fin leur permet également de vérifier et corriger leurs
données avant de finaliser, renforcant ainsi leur confiance.

. SOded if Votre souscription en ligne

Récapitulatif avant signature

Merci, nous avons toutes les informations nécessaires. Relisez attentivement
celles-ci avant de valider votre souscription.

Vos informations personnelles _ 7 Modifier |
Civilité : Madame

Nom: Jane

Prénom: Doe

Date de naissance : 02/04/1979

Adresse 12 rue des jolies fleurs

Code postal : 75000

Ville : Paris

Situation familiale : Mariéee

Téléphone fixe : 00 00 00 00 00

Page recapitulative de fin de démarche sur le parcours devis-souscription de Sodedif, congu par Eficiens

7. Permettre une navigation fluide et autonome a tout a chacun

Pour une expérience optimale, il est important de tenir compte des différents modes de
fonctionnement et habitudes des utilisateurs. Certains compléteront par exemple leur
demande via une tablette ou un smartphone, ce qui n'est réalisable que si le design
responsive est bien mis en ceuvre. Il est aussi essentiel de respecter les normes
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daccessibilité numeérique (RGAA), pour que chacun, y compris les personnes en situation
de handicap, puisse utiliser le service. Cela inclut entre autres des contrastes de
couleurs adaptés aux malvoyants ou daltoniens, ou prévoir une navigation au clavier au
sein du parcours. Garantir une navigation fluide et autonome a tous montre un véritable
engagement en faveur de 'accompagnement, de la flexibilitée et de l'inclusivite,
renforcant ainsi la fidélite des utilisateurs.

Assurance auto Assurance auto

Estimez e tarif de vtre assurance auto. Estime:z e tarif de votre assurance auto

Estimation express. Simulation précise

,,,,,,,,,,,,,,,

Obtenirun taif précis

Simulation dune page vue avec un trouble daltonien (& droite)

8. Assurer la cohérence globale de votre expérience

Enfin, il est indispensable dintégrer le parcours devis-souscription dans une expérience
plus large, celle de la relation numeérique avec votre entreprise. Ce parcours doit étre en
cohérence avec les etapes precedentes (comme la landing page ou le site vitrine) ainsi
gu'avec celles qui le suivent (comme les emails de confirmation) pour garantir une
continuité harmonieuse et fluide dans l'expérience globale de l'utilisateur.

Les parcours alternatifs ou non conventionnels

Ils tendent a disparaitre, mais restent encore présents chez quelques acteurs. Ils sont le
plus souvent a base de questions / réponses dans un mode simili chat.

Comactersens

= -
N Jovr} NP e it

Bonjour, je m'appelle Louise !

Pour m'assurer devous proposerla =
meilleure offre, j'ai besoin de vous

poser quelques questions... o

S — @
|
[ ]
| @
==
| - =
=D
| o —
=
| » CEZEET
B | @ @

Deux exemples de parcours de type “‘chat” chez Apivia et GME
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® Loeil de lexpert : evitez de vouloir révolutionner 'Ul/UX de vos parcours.
Le consommateur sera deja passé sur 10 ou 20 sites differents (y compris les
comparateurs). A vouloir étre trop original, on risque surtout de le
perturber..et de le perdre !

2o\ 1T La capture des données personnelles dés le début du parcours. Une fausse
bonne idée ?

Cest un éternel débat. Les logiques dembasement et la captation des données
personnelles. A quel moment doit-on le faire ?

= MON DEVIS SANTE - PREVOYANCE Allez vers TEGO.FR
FORTEGO
[ " ” 5
e Ma situation professionnelle
1'éle
o Profil (2/6) Ir al
Statut professionnel Wss0 donombra X se. Situation professionnelle * - Situation familiale * -
tmu‘vqeendgmgu ‘étes pas éligible, veuillez contacter votre conseiller.
libellé « Indic. Maj » ou « g
@ Ssituation professionelle Indice Majoré. »

Indice nouveau majoré * Rémunération mensuelle brute déclarée *

Cete rémunération est e traitement mensusl brut total hors Indemnités & caractéra Temporaira(e (SSE, 1SS, ...)

Couverture géographique *

(O France métropolitaine / DROM-COM

(O Nouvelle Calédonie / Polynésie Frangaise

(O Internationale Zone 1 (tous les pays sauf zone 2, 3 et 4)

O Internationale zone 2 (Afrique excepté Afrique du Sud)

O Internationale zone 3 (Afrique du Sud, Brésil, Chine, Corée, Emirats Arabes Unis, Grande Bretagne, Japon, Suisse, Russie, Taiwan, Thaflande)
(O Internationale zone 4 (USA et Canada)

O Monde

* Champs obligatoires

MENTIONS LEGALES

Exemple de parcours trés ‘direct” chez AGPM / Fortego avec la rémunération exigee des la 2eme page !

Un point essentiel (et souvent source de débats passionnés chez nos clients) est “faut-il
capter les informations personnelles (prénom./nom/email/teléphone voire adresse)” dés le
début du parcours (ce qui permet ensuite une relance intense des abandonnistes via
CRC) au risque d'obtenir des renseignements factices ? Ou doit-on tarifer sans exiger
dinformations personnelles et laisser a la phase de souscription ce recueil de données
sensibles ?

e Dun cote les partisans de capter le maximum dinformations et donc de
demander trés tot dans le parcours les informations personnelles.
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e De lautre, les tenants d'une approche plus douce (plus respectueuse du
consommateur et de la RGPD) et de ne demander QUE les informations
necessaires a la tarification par exemple Cest méme un principe fondateur de la
RGPD.

Les deux approches ont naturellement des forces et des faiblesses. Mais en 2025, le
consommateur est mature et il sait que sil donne des informations personnelles il sera
immanquablement relancé. Et siil ne le souhaite pas, il remplira le formulaire avec des
informations “bidon" et donc inexploitables.

Notre recommandation serait plutot la suivante :

Si votre produit est complexe (prévoyance, multirisque professionnelle, RC,
assurance obseques, epargne, produlit retraite..) et nécessite rapidement un
conseil teléphonique ou en face a face, dites le ! Et proposez au prospect
(idealement de fagon optionnelle) de laisser ses coordonnées. Les leads nen
seront que mieux qualifiés.

Si votre produit est simple (santé, auto, habitation) et que votre audience est
digitale native, traitez le consommateur en adulte. Il est essentiel que le parcours
soit gagnant-gagnant. Le consommateur ne laissera ses coordonnés que sil a la
perception quil a recu sufisamment en échange.

Enfin, des voies détournées existent pour capter les coordonnées : web call back,
sauvegarde de panier intermédiaire avec lien envoyeé par email, chat avec un conseiller,
etc..

© Eficiens - Le guide UX & Tech des parcours devis-souscription dans lassurance - www.eficiens.com - Octobre 2024 - Page 12


http://www.eficiens.com

:0][\1:1| De limportance des enjeux techniques

On dit souvent qu'un site web vitrine ou de marque, cest 80% d'UX et de design, et 20%
de technique. Pour un parcours, cest quasiment linverse : 80% de technique !

LE FRONT D'UN PARCOURS DS - SCHEMA SYNOPTIQUE

@ souscripteur

8 ©

.
Recevoir | | Souscriré
un devis par tel ®
a

T K0 ? @ adherent
%
E-SIGNATURE -
Profil || Besoin || Infos Notre Votre Vérificatio | | pioment signature X
oG proposition Choix Mes infos F:éCE;pi‘ulatif n profil ProricE Code validation ENVOI EN
S it di ti vérification) L ED
o mgsesio;’rzns da!e reg‘me o ) |+ t le souscription — (zléchuTT mole par sms — G
Age, Hospi arification réglemen N°sécu, adresse,
Typologie em;lelnferln 12 ou 3 produits aire lamv”e R[B RIA, VWS'!IE?VSEVM
Pdf du BA complété
A + SEPA
+RIA
T tl API
API API GED
Paiement  Signature (4) (5)
API | | ]
VerifDatas
| | APIs EXTERNES |

BDD e Attention stockage
(produits / demandes ??) @! de données personnelles sensibles (santé, bancaires)

Le schema synoptique de base dun parcours devis-souscription - Disponible sur notre site.

Un parcours integre des composantes techniques trés spéecifiques : le branchement a
des API et des webservices, le controle de champs, la webperf, la sécurite,
linterconnexion de bases de données. Avoir un parcours ‘a la Alan’ n'est pas si difficile.
Quiil soit correctement interfacé avec les différents SI métiers est beaucoup plus
complexe, moins visible, mais plus performant a moyen long terme.

Concernant les parcours, les questions a se poser avant de choisir son stack technique
(technologies front et back et lhébergement liees) sont :

Quel est mon existant "SI metier” ?
Y a-t-il des passerelles vers lextérieur sous forme d'API ? Si oui, sont-elles a jour ?
Sont-elles bien documentées ?

e Quelles sont / seront les APIs ou services tierces externes comme pour la
signature électronique, le paiement en ligne ou les systemes GED ?

Par expérience, chez nos clients, lhétérogeneéite est grande :

e Des CRMS Sass reconnus (EDEAL - Sellsy - Zoho - Pipedrive - Salesforce..).
e Des développements métiers « maison ».
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Des systemes en voie dobsolescence a base dimport/export et dExcel !

De cet état des lieux découle plusieurs possibilites :

Si le SI métier est « fort et ouvert », une application « front » suffit, 100% du back
est cote client, et les connexions se font via des API métier et tierces.

Si le SI métier lest un peu moins, alors une surcouche API pour cette appli
adhesion devra étre developpee (par exemple sil y a possibilité denvoyer un lead,
mais quil n'y a pas lAPI de Tarificateur, s'il faut générer un bulletin dadhésion
spéecifique, etc..).

Si le SI métier est inexistant ou faible, dans ce cas il faudra brancher une API
complete et prévoir un outil admin de suivi / gestion, des process de routines
CRON.

Les autres points a envisager cété back

Mise en place d'une BDD temporaire : ajout en BDD adossée au parcours, capture
de certaines informations - idéalement en évitant les informations sensibles -
pour palier a un systeme métier pas toujours fiable ou évolutif. Cela permet
davoir des statistiques plus poussees (étapes, statut, dates, controles signatures,
paiement GED, possibilite de relancer les abandonnistes).

Console de gestion : on peut ajouter a la BDD ci-dessus un espace dadmin pour
gerer et controler ces enregistrements (avec des niveaux dadmins difféerents en
fonction si vous avez, par exemple, besoin de gérer une assistance telephonique).

Sécurité renforcée : pour les données sensibles, on peut ajouter certaines options
additionnelles (tunnel IPSEC, volume chiffree LUKS, Wazuh en surveillance).

Et pour finir, bien anticiper dés le debut les rdles et responsabilités de chacun sur les
chantiers suivants :

Heébergement (installation et configuration suivi les technologies retenues.)
Ouitils de versionning (Gitlab, Github) et les pipelines Cl devOps.

API et ses difféerents endpoints (défini dans le schéma technique + swagger).
Maintenance future (hébergement et applicative).
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o]\ LA CHECKLIST - LES 10 QUESTIONS A SE POSER AVANT DE DEMARRER

Afin davoir un socle, document de cadrage initial exhaustif et robuste pour lagence, il est
indispensable de partir dune expression de besoins / cahier des charges complet
répondant a minima aux questions suivantes :

N°1 Quels sont les produits proposes ? Leur nombre ? Leur complexité ? Mapping de
lexistant ? Evolutions prévues ?

N°2 Quelle strategie marketing sous-jacente ? Modele de distribution / omnicanalite ?.
Comment offrir une expérience cohérente sur tous les canaux et permettre a l'utilisateur
de basculer d'un canal a l'autre ?

N°3 Tarificateur et arbre décisionnel pour le recueil de besoins ? Combien de branches ?
Quel algorithme de tarification ? Disponible sous quelle forme ?

N°4 Chantier API / Mapping exhaustif des API qui seront utilisees. Les Endpoints sont-ils
disponibles ? Documentés ? De facon standardisée (sous API Platform par exemple).

N°5 Ou sont stockes les fiches produits, les tableaux de garantie, les IPID ? Sl central ou
déecentralise ? Utilisation par des tiers (comparateurs / partenaires) ? Fréquence de mise
ajour?

N°6 Segment souscription : signature électronique ? Scoring des prospects ? Paiement
en ligne ? Constitution de la liasse pour exploitation en GED ? Bulletins dadhésion
dynamique (BIA) ?

N°7 Gestion marketing Gestion abandonnistes et relance ? Embasement temporaire ?
Connexion avec loutil de gestion (GED / CRM / ERP) ? Délegataire de gestion ?
Emails intermediaires (relance, confirmation, envoi devis par email) marketing ou
fonctionnels ?

N°8 Parcours amont ? Dou vient le prospect ? Quel est son niveau de maturité et
d'information sur le produit proposeé ? Des personas sont-elles disponibles ?

N°9 Impact organisationnel anticipé. La digitalisation du parcours va-t-elle changer les
methodes commerciales, les equipes en place ? Ces équipes seront-elles clientes du
parcours ou resteront-elles sur leurs OAV habituels ?

N°10 Conduite du changement. Ce nouveau parcours amenera t-il a des changements
plus profonds dans lorganisation notamment commerciale, les objectifs de ventes, les
politiques d'acquisition amont, le scope concurrentiel ?
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“16][\5°/ LES BUDGETS A PREVOIR

Laspect budgétaire est forcement une dimension essentielle dans un tel projet. Voici des
ordres didées telles que pratiquees a lagence Eficiens.

Refonte parcours simple devis A partir de 35 K€
Refonte parcours devis-souscription A partir de 50 K€
Parcours complexe en mode API A partir de 60 K€

Prix HT - Estimation a repréciser aprés etude du cahier des charges, notamment technique.
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2 - LA REFONTE DE PARCOURS - LES ETAPES
PREPARATOIRES

=102 H= "1 La rédaction du cahier des charges

La premiere étape passe par la redaction d'un cahier des charges déetaillée (minimum 30
pages). On trouve dans ce cahier des charges les sections suivantes :

Présentation de votre marche (assurance de biens, de personne, distributeur,
courtier, réassureur..), de vos produits et services ainsi que de votre histoire.
Objectifs et contexte de la création ou de la refonte du parcours. Il faut identifier
le pourquoi de la refonte, fixer les objectifs, et étre capable de les mesurer (KPI).
Fournir les analytics de votre parcours actuel avec une analyse est pertinent (CPA,
taux de transfo, analyse du funnel, points de friction - painpoints - identifies
Perimetre technique (API, SI métiers, hébergement) et fonctionnel (service rendu,
parcours).

Prise en compte des critéres d'accessibilite (RGAA / WCAQ).

Environnement graphique (charte graphique, design system, Ul toolkit),
specificités informatiques et stacks techniques. Linterfacage avec les systemes
tiers est a spécifier (CRM, GED, outils métier de gestion des contrats et des
sinistres..).

Choix de la méthodologie (agile, cycle en V ou hybride).

Modalites de selection du prestataire, planning, deroulement de [AO, equipe
projet, RACI, critéres de choix.

Ce cahier des charges servira de base a votre processus dappel doffres. Vous pouvez
téelecharger ici notre gabarit de cahier des charges de refonte de site web. Il Sapplique a
85% a la refonte d'un parcours devis-souscription

LA RECHERCHE UTILISATEUR

Une phase souvent ignorée a ce stade est la recherche utilisateur amont. Ceest un tort car
un end-user research permet de gagner du temps. Il comprend généralement :

Des interviews externes d'utilisateurs, de prospects, de clients pour
comprendre les pain points, recueillir les attentes en termes dexpérience. Cela
permet daffiner ses personaes et de documenter des user stories. Mais vous
pouvez aussi utiliser un simple formulaire Google Form a la fin de votre parcours
actuel. Deux questions simples :

Pourquoi avez-vous souscrit ?

Pourquoi avez-vous failli ne pas souscrire aujourd'hui ?

Au bout de quelques dizaines de reponses, des patterns émergeront. Et si vous
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collectez trop de réponses, intégrez le tout dans ChatGPT. Il vous en fera lanalyse.

Des interviews internes : rassembler les avis des parties prenantes est essentiel
pour identifier les problemes actuels et comprendre les attentes. CRC, agences
commerciales, marketing, IT et bien sur direction générale seront interroges.

® Loeil de lexpert : Cette phase de recherche amont ne doit pas étre
confondue avec la recherche aval une fois les premiéres maquettes
produites et assemblées sous forme de prototype. Les deux sont
complementaires.

=115 Lorganisation de l'appel d'offres et le choix de lagence

Présélection des agences : vous avez probablement déja une premiere liste de
prestataires en téte, y compris votre agence actuelle. Mais vous pouvez aussi
élargir votre scope de plusieurs fagons :

o Ensurveillant des mises en ligne de sites récents, ou qui vous ont plu, et
en contactant votre homologue chez votre confrere pour connaitre son
agence. Cest trés efficace.

o En posant votre projet sur des sites de mises en relation comme Sortlist,
Strategies Connect, Scanbook. Attention la qualité des prestataires
référencés peut étre tres variable.

o En contactant des marieurs comme VTScan, Pitchville, Pitchichi, Gibory
Consultants (réserveé aux grands projets).

o Ou tout simplement en contactant Eficiens, [Agence Digitale qui assure y/

Envoi du cahier des charges incluant le projet dans son intégralité, les livrables
attendus, le calendrier de réponse.

Phase de questions / réponses.

Réception des offres techniques et financieres.

Shortlist et soutenance.

Choix du prestataire (annonce, formalisation, contractualisation et annexes).
Pensez a bien verrouiller les clauses de propriéte intellectuelle, réversibilite,
garantie et a vous donner une perspective sur le run, la phase de maintenance.

=10 =%] La constitution de l'équipe

Coteé client

Un sponsor idéalement a un niveau Comex (Directeur general, Directeur Com,
Ventes, DSI ou Marketing).
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Un chef de projets / Product Owner avec une vraie seniorité (10 ans
d'expérience de la structure est un minimum). Il jouera le role d'interface avec
lagence, de point de référence pour le client, et darbitre / désamorceur sur de
nombreux sujets, principalement dordres organisationnels et humains.

Sa charge de travail sur un projet de refonte ne doit pas étre sous-estimée : chez
Eficiens, nous lestimons entre un quart-temps et un tiers-temps sur la durée du
projet, soit 30 a 40 JH répartis sur 6 mois.

Des contacts métiers et techniques qui seront absolument essentiels. Il faut
interfacer avec des Développeurs Senior qui ont une maitrise globale du Sl et de
ses interdependances

Coté agence

Une véritable escouade de professionnels du web est mobilisée. Pour une
refonte de parcours taille intermédiaire, ce sont 10 a 12 personnes pendant 4 a 6
mois qui interviendront a un moment ou un autre sur le projet.

Le meeting de kick-off : suite au choix du prestataire et a la constitution des equipes,
cest le vrai démarrage officiel du projet. Toutes les parties prenantes sont la. Le planning
est validé. Le cadre est clair pour tout le monde.

Cest parti'!

© Eficiens - Le guide UX & Tech des parcours devis-souscription dans lassurance - www.eficiens.com - Octobre 2024 - Page 19


http://www.eficiens.com

3+ LA PHASE DE CONCEPTION ET DE WIREFRAMING

S/ZZ5T Adopter la bonne méthodologie générale a suivre

Cadrage & fondations

MAQUETTES.
GRAPHIQUES
RESPONSIVE

OBJECTIFS, RECOMMANDATION INVENTAIRE DES
PERI DUIT FONCTIONNALITES

Etapes

Tarification
Perimetre fonctionnel

Base data Produit / MLD

Lotissemant aventuet

CADRAGE TECHNIQUE
GUIDELINES

WORDING

Cadrage roglementaire Production du wording
RouLE définiif

SCHEMATIQUE

Parcours nominal

Aulres percours

cerlifical SSL

RECETTE

Recalts

PRESTATIONS AD-HOC
A tests
Analyse du tunnel

Demandes spécifiques

PARCOURS ()
(=
ENLIGNE  \

La methodologie Eficiens. A télecharger gratuitement

Avoir une méthodologie solide, des points de passage, des jalons clairs et identifies est
primordial. Ce doit méme étre le critére numero 1 du choix de votre prestataire.

/73 Les fondations : cadrage et périmétrage

Le projet commence avec une mise a plat préparatoire et la redaction dune note de
cadrage et définition de la feuille de route. Cette note de cadrage est le miroir du cahier

des charges vue du cété agence.
On définit pendant le cadrage :

Objectifs, perimétrage qui y sont re-précises.

Guidelines a suivre notamment visuelles, graphiques, toolkit Ul et / ou design

system.
Ton et style du contenu, charte rédactionnelle.

Un point dattention tout particulier doit étre fait des cette phase avec les equipes
techniques pour acter du choix des plateformes techniques back, de
lhébergement, des méthodes de déploiement (GitHub / GitLab, CD/CI). Un

schéma technique complet sera produit.

e Des exemples impactants dautres acteurs peuvent nourrir cette phase.
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ECRAN D'OUVERTURE

Votre devis
MINT GARANTIE DE SALAIRE
en quelques minutes

Case a cocher : Je suis un
agent en activité de la
fonction publique territoriale

Besoin d'aide : appelez-nous

Démarrer mon devis

4

MNT

MNT GARANTIE DE SALAIRE
(agents tertitoriau)

Souscription en ligne

formations

SITUATION
PROFESSIONNELLE

Traitement indiciaire mensuel
Montant mensuel brut primes
(RI) ?

Montant mensuel brut
nouvelle bonification
indiciaire (NBI)

Caisse rattachement retraite ?
(2 choix)

Code postal employeur

Quel est votre employeur
(menu déroulant)

Valider et continuer

SITUATION PERSONNELLE

Adhérent MNT ?
Civilité Prénom Nom
Date de naissance
Dpt naissance
Adresse e-mail
Tel portable

Valider et continuer

[ Vos besoin
Date d’effet

Couvrir vos primes en cas
de CMO ?

Revenu mensuel net que
vous estimez nécessaire en
cas d'arrét de travail
prolongé ? => Réglette avec
un mini et un maxi déja
indiqués

En cas d'invalidité, MNT peut
verser un capital. Souhaitez
vous souscrire a cette option 7
Montant du capital ? (3 choix)

Valider et continuer

Notre proposition ]

Merci de votre confiance
Votre devis vous a été
envoyé par e-mail

3 formules présentées en
colonnes, avec pour chacune
son tarif mensuel

NN,NN € / mois

Et un rappel bref des
couvertures

ADHERER

Pop-in
Vous avez choisir d’adhérer  ['offre...
pour un montant de... Cette offre vous a
ét6 conseillée par la MNT
Etapes du parcours 3 venir :
Coordonnées et infos bancaires ;
récapitulatif et signature

DEMARRER MON ADHESION

INFORMATIONS PERSONNELLES

/ Coordonnées
Civilité Nom Prénom
Adresse
E-mail (reprise)
N° portable (reprise)

/ Infos de naissance
Pays CP Ville

/ Mon emploi

Statut Filiére matricule catégorie
Date embauche

PJ Dernier bulletin de salaire (facu)

/ Mes coordonnées bancaires
Titulaire du compte
IBAN et BIC - RIB en PJ

/ Ma formule
Rappel formule
Confirmer date effet

Valider

]
RECAPITULATIF ET VALIDATION
/Vous, assuré principal
/ Mon salaire
/ Mes besoins
/ Mes garanties

/ Ma cotisation

/ Mes coordonnées bancaires

/ SIGNATURE
Vers Universign

Besoin d'aide ? => N° tel

Documents 3 télécharger

Un exemple de parcours schématisé (MNT) - Benchmark Eficiens

77551 Modélisation du parcours

Cette phase se passe en deux temps :
Linventaire des fonctionnalités. Il convient de répondre aux questions suivantes :

Quelles sont les macro étapes du parcours ?
Comment se passe la tarification ? Quelles sont les informations disponibles et
sous quel format ?
De quoi a-t-on besoin dans la phase de souscription ?
Quelles contraintes liees a la prise en compte de la conformité (devoir de conseil,
recueil de besoins..) ?

e Quels moyens de contact et daide pendant le parcours (webcall back, chat,
téelephone, agency locator) ?

e | aprise en compte de lomnicanalite et la bascule du lead et/ou de laffaire
nouvelle dans les systemes métier.

Le déroulé schéematique sous forme de diagramme commenté :

e Parcours nominal / principal
e Autres parcours
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Le parcours Mutuelle Complémentaire en mode avanceé (écrans deja prototypés), realisé par Eficiens

® Loeil de lexpert : la modélisation du parcours en mode diagramme
synoptique est essentielle. Passez-y du temps. Servez-vous en comme
document ditération avec les différentes parties prenantes en interne.

SZE0 N Wireframing et prototypage

La phase de wireframing et prototypage est celle ou le parcours apparait concretement
sous Figma. Elle comporte les points suivants :

Mise en ecrans (parcours et emails afférents - confirmation / relance / demande
dinfo complémentaire) X 2 résolutions X 2 breakpoints.

Traitement Responsive / breakpoints — Wireframing - Itérations et corrections.

UX writing - Proposition d'un rédactionnel a visée commerciale / transformation.
Legal check dans une logique d'UX writing voire de Legal Writing.

Passage en direction artistique selon principe de la charte digitale / design
system - Ul toolkit et maquettage des composants de formulaires - Iconographie
et illustration.

Maquettage des écrans qui ne lont pas éte (pages dintro / outro / pages
annexes).

Principes de micro-animations envisagees pour améliorer la convivialité du
parcours. Elles seront ensuite développéees en SVG.

Intégration des élements et documents réglementaires : fiche IPID, fiche devoir de
conseil qui reprend les besoins, reglement intérieur de la mutuelle / assureur,
reglement mutualiste, statuts.
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e Deébut de la documentation utilisee ensuite pour le développement sous forme
de user-story.

Exclusif ! Retrouvez en annexe notre toolkit de composants Figma prét a lemploi pour
créer vos parcours de souscription !

Le prototypage

Un prototype le plus fonctionnel possible merci a des non spécialistes de se projeter
dans le produit final. Il permet également de détecter les plus gros problemes d'Ul / UX.

rsn - ull?-j rsm - ..||‘=.i‘-1 rs - 9-1 .||v-1
00 (] o
ESSENTIEL
Tout est complet, merci
Suite et fin avant 30,15€ Voici votre tarif e k]
récapitulatif " personnalisé par Rel‘.:P'tf“ atif final et
validation
(toutes les informations demandées sont formule
4 compléter)
Trois niveaux de protection, 3
choisir selon vos besoins
des
MON CHOIX DE FORMULE E
™ MES INDICATIONS
!
‘compte bancaire
Formue
Cotisation 67,40 €/ mois
Prélévement sur Assurés Moi, conjoint(e),
salaire Tentant
Pour commencer, merci de Suaton  Agentpublicen
préciser votre situation. ESSENTIEL e
Profession Médecin 3 'AP-
Apropos du compte 30,15 € HP ou en EHPAD
\ y \ T s y ey

Parcours de la Mutuelle Complémentaire, réalise par Eficiens

Les tests utilisateurs

e Séances déchanges individuels avec des utilisateurs, mis en situation via le
parcours prototypé, pour tester : perception, compréhension, efficience,
agrément.

Questionnaire pour recueil davis sur des points particuliers.

Intégration des retours sur maquettes graphiques.

Reprises et améliorations des parcours suite a létude - Finalisation tous écrans
(fixe/mobile).

Ces tests peuvent étre conduits sous deux formes :
e Quantitatifs en test utilisateur distant sur un panel cible de 250 a 300 personnes.

e Qualitatifs animés par un sociologue modérateur avec des connaissances en UX
et produits digitaux — 8 entretiens dechanges individuels approfondis en visio de
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45 minutes / 1 heure (retour sur des points précis, tests de parcours, visite

commentee, test dusage). Loutil Lookback denregistrement dentretien est un

vrai plus.

fu te sens plus impliqué et
ce n'est pas une question

trop compliqué car si ¢'est
trop compliqué je n'ai pas
envie de commencer

La version pose déja une
question & laguelle on ne
sait pas forcément
répondre : cest
décourageant d'entrée

1l faub trop réfchir
pour cela, on rentre
wraiment dans une
démarche administrative,

Taper le prénom
demande une écriture
trop longue pour une
premieére interaction,

La date est un mauvais
choix car quand en fait
des devis c'est qu'on est
encore dans le floue
donc pas persuadé qu'on
sache exactement la
date de début.

Je n'ai aucune idae de quand dais
commencer une mutuelie et ne
sachant pas répondre & la question,
Jje ne cliquercis pas . Pour prénom et
age ga ferrait je pense fuir plein de
personnes qui veulent juste se
renseigner car il faut donner des
informations.

Demander un prénom &
quelquun mentre qu'on
sintéresse plus & lul,
l'approche paralt plus
personnelle / plus humaine /
moing industrialle.

qu'un clic.

Etude web menée sur une base de 167 étudiants - Juin 2022

Exemples de verbatim recueillis pour une refonte de parcours de mutuelle etudiante. Tests menes par Eficiens
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Rédaction du document des Spécifications Fonctionnelles Détaillées (SFD) aprés
analyse des API/\WS mises a disposition : référentiel tarificateur avec arbre décisionnel et
regles de gestion (y compris le traitement des exceptions), GED comme deposit des
documents contractuels et réeglementaires (tableaux de garantie, IPID..), bulletin
dadhésion dynamique BIA, signature électronique, paiement..

ADHESION - CHEMIN PRINCIPAL - INFORMATIONS DE PAIEMENT 1/3
UX : https://eficiens.invisionapp.com/console/share/KD8VRQ59CWN/975207423

o Zone ‘mode de paiement’ - champs obligatoires

. La zone et tous ses champs s’affichent tout le temps S et B bl
. Bouton ‘prélévement sur compte bancaire’ coché par défaut

o Zone ‘compte de prélévement’ - champs obligatoires
0 La zone et tous ses champs s’affichent uniquement si I'utilisateur a cliqué sur ‘prélévement sur
compte bancaire’
. Les infos nom / adresse / CP / ville sont pré-remplies mais éditables

° Zone * pte de remboursement’ - champs obli ires
. La zone et tous ses champs s’affichent uniquement si I'utilisateur a cliqué sur ‘prélévement sur
compte bancaire’
. Bouton ‘le méme que pour le prélévement’ coché par défaut
. Si I'utilisateur clique sur ‘un autre compte bancaire’ alors les mémes champs que la zone
‘compte de prélevement’ s’affichent dessous

° Zone ‘date de début de contrat’
. La zone et tous ses champs s’affichent tout le temps
o Format date : DD / MM / YYYY. Remplie par défaut a J+1 et on peut aller max. a J+90 (3 mois)

° Zone ‘résiliation’ - champs obligatoires
. La zone et tous ses champs s’affichent tout le temps
. Bouton ‘non’ coché par défaut

° Zone (texte + fleche) “précédent” : au clic sur la zone I'utilisateur revient a la page précédente avec ses
infos pré-remplies. S
CTA “Suite” : au clic sur le CTA I'utilisateur arrive sur la slide suivante 18 h—d

Exemples de spéecifications fonctionnelles et techniques détaillées pour une page de paiement,
realisees par Eficiens

® Loeil de lexpert : Ce qui demande 1 heure en UX / Wireframe, se traduit
par 3 heures en DA, et 3 jours en inteégration. Toute regression en phase
dintegration impactera forcément le budget et le planning.
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4 -LE LOT TECHNIQUE

S1A =40 Le choix de lenvironnement technique

Le parcours étant axe sur des formulaires, aux régles et spécificités métier propres,
connecté a de multiples API, il est rare d'utiliser un CMS (WordPress / Drupal) comme
socle pour le développer ; méme si un plugin custom sous WP ou autre CMS est
toujours envisageable (pour un tarificateur, un simulateur par exemple).

Sur un parcours, on a besoin détre efficace, simple et transformant !

Les parcours sont donc souvent portés par des technologies ou les framework
modernes Javascript / Nodejs (Javascript cote serveur) sont privilegies.

Chez Eficiens nous recommandons de développer en Nuxt,js (Vuejs / Node,js) ou son
homologue Nextjs (React / Node js). Angular est considéeré comme en perte de vitesse.

La nécessité d'un back spécifique

Un parcours communiquant avec des APIS métier et tierces, on pourrait penser quil nest
pas necessaire davoir un BACK spécifique ! Cest une erreur car tout n'est pas gere cote
SI métier.

Quelques exemples de back développés en ad hoc pour un parcours :

e Un back general pour propulser le moteur du parcours respectant le devoir de
conseil, stockant les fichiers produit, les IPID, les demandes de devis, adhésion.

e Un back de tarification dynamique souple et flexible permettant les mises a jour
annuelles.

e Un back pour générer dynamiquement cote serveur un bulletin dadhésion
respectant la charte graphique de la marque.

e Un back dembasement temporaire permettant de stocker la data en cas de
défaillance des APl métier, de relancer les abandonnistes, de fournir les
statistiques précises étape par étape, de stocker les liasses avant leur injection en
GED, ainsi que les pieces jointes.

Dans tous ces cas il faut du dev BACK spécifique (bdd, administration de gestion, API sur
mesure). Chez Eficiens, le combo gagnant est Symfony (PHP) + APl PLATFORM.

H7/\J57] La préparation du “back”

Les fondamentaux du back-office, la check-list

e Installation et configuration de lhebergement sécurisé (3 environnements)
Mise en place de la BDD (MySQL).
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Installation et configuration des frameworks.

Installation et configuration de l'outil de versionning, mise en place des Cl.
Mise en place de APl back en REST (API Platform : en fonction des differents
endpoints produits, recommandations, tarification, génération liasse,
embasement, anti-fraude, signature, paiement, GED).

Exemples de code et de swaggers bien documentes via APl Platform (source : Eficiens)

Développement des différents back vus plus haut.
Création d'API internes via API platform (differents endpoints tout au long du
parcours).

e Connexion services et APl externes (paiement, signature, anti fraude..). Bien
penser a la documentation aux swagger, et sandbox.

e Connexion aux Sl métier / outil de gestion / CRM.,

Le back “complémentaire” et 'TAdminSys / SysOp consistent le plus souvent en:

Linstallation et la configuration des 3 environnements sur la plateforme dhébergement :
dev / preprod / prod (APACHE ou NGINX, certificats ssl, BDD, accés SSH, filtres IP, etc) +
le backup a prévoir.

Déclaration du sous domaine, le plus souvent . adhesion.domaineassureur.com

Ne pas hésiter a surdimensionner l'hébergement et mettre en place des outils. (reverse
proxy, cache, firewall) pour assurer de meilleures performances et donc un score SEO en
hausse ainsi que des monitorings de disponibilite 24/7.

Les derniéres taches tech back a accomplir

e Développement de lenvironnement pour genérer le BIA.

e Préparation de la liasse constituee généralement du bulletin dadhésion, de IBAN
/ BIC, de la preuve de signature électronique, du RIA (Résiliation Infra-annuelle),
de la preuve de paiement, des tableaux de garanties, fiche devoir de conseil
signe pour accord, attestation Vitale, autorisation SEPA, les PJ uploadees par
lutilisateur au cours des écrans (exemple : RIB et piece identité) dans une GED.
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e Sécurisation générale de linfrastructure, tant systéme quapplicative (anticipation
des Pentests, systemes anti-fraudes).
e Préparation des emails de validation / confirmation / relance.

57\J75] La phase d'intégration front
Lintégration manuelle “a lancienne”

Elle passe par le découpage et montage des écrans Figma avec reprise de tous les
écrans maquettées lors de la Phase 1.

Configuration de lenvironnement front.

Découpage des assets, montage des écrans, gabarits en HTML / CSS / Img / JS.
Développement HTML des composants.

Integration Vue js avancée (tests formulaires - cf point spéecifique plus bas,
connexion aux endpoints API).

Le cas spécifique de Figma et de son Dev Mode : comment transformer vos designs en
code en quelques clics ?

Le Dev Mode de Figma facilite la collaboration entre designers et développeurs en leur
permettant d'acceder directement aux designs et spécifications techniques. Il permet
egalement d'extraire facilement les styles et assets. De plus, les développeurs peuvent
tester les prototypes en temps réel, ce qui leur permet de mieux comprendre les
interactions des différents composants.

Les autres chantiers de la phase de Dev Front

L V. men micro-animations en SV

% Services et avantages inclus
Descriptif détaillé (PDF)

o
; 0
@ 7 o~ Exemples de remboursements

Exemple de micro-animations et de pictos animes, réalisés par Eficiens
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Le Tagging analytics et CMP - Les tests de la bonne remontée des tags

La pose de tags et le tracking Analytics couvrent deux objectifs :

1. Pour le tracking Analytics, il sagit davoir une vision macro du parcours et des
zones eventuelles de friction ou d'interaction potentielles. Il ne remplace pas vos
remontees CRM.

2. Pour les tags marketing (pixels Meta, Microsoft, Google Ads, ..), lenjeu est la
constitution daudiences de reciblage, loptimisation des campagnes aux
conversions, et la bonne attribution de ces conversions.

Dans les deux cas, il est important de pouvoir identifier chaque étape du parcours de
maniere individuelle, soit par des url difféerentes, soit par une remontée dinformation via
le datalayer, qui permettra ensuite au gestionnaire de balises de déclencher les actions
correspondantes.

Pensez eégalement a faire remonter les informations de vente, pour le reporting

e-commerce de loutil Analytics, et pour les balises de conversion liees aux campagnes
marketing.

Les indispensables infobulles

Toujours dans une logique de simplification de lexpérience utilisateur, les infobulles sont
clés. Courtes, simples et didactiques, elles doivent apporter une réponse instantanée.

X

Survotre bulletin de salaire, vous trouverez 2 montants : Un montant
libellé selon votre inistrati i de base” ou “Trai
budgétaire” ou “Traitement mensuel réel”. Un autre montant libellé
“Indemnité de résidence”. Merci d’additionner ces deux montants pour
obtenir votre revenu mensuel exact.

Infobulle essentielle ! Explication sur un champ de saisie de salaire, par Eficiens
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S/J371 Le contréle des champs : un enjeu crucial dans un formulaire d’assureur ou
de mutuelle

Le controle des champs (réalise en front et en back) constitue une étape essentielle pour
garantir la qualité des données collectees, la securitée du systeme, diminuer la fraude, et
optimiser l'expérience utilisateur. En effet, ces contréles permettent d'éviter les erreurs
de saisie, de s'assurer de la cohérence des informations fournies et, in fine, de faciliter le
traitement des demandes.

Les différents types de contréles
Les contréles de champs peuvent étre mis en ceuvre a différents niveaux :

e Controles syntaxiques :
o Format: Veérification du format attendu (exemple : date, numeéro de sécurité
sociale, adresse email).
o Longueur: Limitation de la longueur maximale des champs.
o Caractéres autorisés: Restriction des caracteres autorises (exemple :
chiffres, lettres, caractéres spéciaux).
e Contréles séemantiques :
o Cohérence : verification de la cohérence entre les différentes informations
(exemple : date de naissance et age).
o Veérification de valeurs: Assure que les valeurs saisies sont bien celles
attendues (exemple : choix dans une liste déroulante).
o Regles métier : application de régles spéecifiques a l'activité (exemple :
plafond de remboursement).
e Contréles dynamiques :
o Validation en temps réel : affichage immediat des erreurs de saisie pour
guider l'utilisateur.
o Suggestions automatiques : proposition de valeurs possibles pour faciliter
la saisie.

Quelques exemples plus spécifiques aux parcours assurance

N’ de Sécurité Sociale / NIR : 13 caractéres prévoir un contréle de bonne saisie via la
clef de contréle. Il n'y a pas d'API ouverte publique pour connaitre lexistence du NIR mais
le calcul du modulo 97 du NIR évitera les erreurs de saisie Clé de controle = 97 - (numéro
NIR modulo 97).

N’ IBAN : une vérification basique de la bonne structuration de [IBAN sera faite. Le
contréle d'integrite sur U'IBAN se fait en utilisant l'algorithme ISO 7604 (MOD g7-10). Le
site officiel https:/friban.com/ permet daller plus loin via APl dans la verification de
l'IBAN. Service payant (430€ pour 2000 recherches). Attention la longueur de lIBAN varie
en fonction des pays. Un contréle de longueur sera donc inopérant.
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Organisme de rattachement (pour lassurance de personne) : le code dorganisme de
rattachement permet didentifier la caisse dAssurance maladie d'un assuré a partir de 3
combinaisons de chiffres :

e | es 2 premiers chiffres : ils correspondent au regime dAssurance maladie de
lassuré. Il sagit par exemple du 01 pour le régime géneéral, du 02 pour le régime
agricole, du 04 pour le regime spécial de la SNCF ou encore du 08 pour le réegime
spécial des militaires.

e | es 3 chiffres suivants : ils désignent le code caisse. Il se compose du numéro de
département de lassurée et du numeéro de sa caisse. Par exemple, le 441
correspond a la caisse principale de Loire-Atlantique (44).

e | es 4 derniers chiffres : ils indiquent le code centre et permettent de distinguer
les differentes caisses dAssurance maladie entre elles.

Attestation de droits a I'assurance maladie

Valable du 08/03/2012 au 07/09/2012 sous réserve de changement dans la situation de I'assuré

modulation du ticket
modérateur

organisme de rattachement sécurité sociale code gesti

o~

08 7580200 ¥ 23
n° de securi nefe) lefrang

nom de famille suivi d'un éventuel nom d'usage

DUPCNT JEAN 17103930108212 14/03/1971 1
a déclaré un médecin traitant
DUPOMNT PIERRE 10903 830304211 01/03/2008 1

Contréle du paiement si CB : via les API bancaires. Plus de 100 controles difféerents pour
diminuer le risque de cartes frauduleuses peuvent étre actives.

Un exemple ci-dessous des différents contréles CB disponibles.

Options de paiement
Panier Géolocalisation Encours
Carte de crédit =& visa (3 “‘

Listes noires, grises et

blanches
> Nom des produs > Pays dela carte » Encours carte » Listes de numéros de cartes  » Réputations d'adresse IP
» Produts +quantite  » Pays deladresse  » Encours par » Listes de plages de BIN » Carte en opposition
> Quanité seule » Pays de la carte et adresse P » Listes de codes postaux > Carte virtuelle
. > s mumam des de ladresse P » Encourspar » Listes d'adresses e-mail > Care commercise (et
O Apple Pay ®Pay pro » Pays de livraison et identifiant client » Listes de numéros de pays de la
e montan o de facturation » Nombre de clents téléphone + Gt autoteston
» Codes postaux de par carte » Listes de noms de client systématique
livraison et de » Nombre de cartes  » Listes d'adresses IP » Plage de montants
facturation par client » Listes didentiiants client > Carte réseau CB
» Paysdelvraisonet  » Nombre de cartes  » Liste BIC » Adresse e-mail gratuite
e dela carte par adresse [P > Liste d'BAN > Authentfication 3-D
Google Pay » Pays de facturation  » Nombre dIBAN » Liste mandats Secure
etdela carte par adresse [P > Syntaxe d'adresse e-mail
» Pays de IBAN > Nombre > Date d'expiration de a
» Paysdelvraisonet  dladresses|P par carte
2 de MIBAN 1BAN > Vérification d'adresse
PayPal ' Pa yPal » Paysdutéléphone  » Nombre de clients (InfoScore)
et de I'BAN par IBAN » Veérification de compte
» Paysdel'adresse  » Nombre d1BAN (infoScore)

IP et de IIBAN par client

amazon pa » Nombre de

adresse IP

» Encours par
mandat

» Encours par IBAN

Varier les options de paiement est essentiel dans un  Un exemple des différents contréles CB disponibles -
parcours transactionnel Source LCL Sharelock
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7735 Le déploiement

Les sources de votre site se trouvent géeneralement sur un outil de versioning
(Gitlab, GitHub par exemple) ; ceest ici qu'on stocke toutes les lignes de code (le
contenu froid).

Installation des repository GIT (gitlab chez Eficiens) et des scripts DevOps CI.

Via des scripts de déploiement (CD / ClI), on va automatiser le déploiement entre
les différentes branches et les environnements serveurs.

Le tout lie a des process de securite (filtre IP, clée SSH, FW).

6) nt
Exemple de déploiement continue réalisé chez Eficiens : en fction de SERVEUR DE
la branche DEV (1)

les devs : push,

commit (1) * Image Docker gl \ SERVEUR DE
develop déclenche une pipeline PROD (2)

= installe dépendances /

* exécute les tests SERVEUR DE %
— - @)= |-

* build @ livrable

Pour le déploiement final, la “Mise En Production”, il faudra bien évidemment avoir
réflechi en amont a lurl (souvent un sous-domaine) et savoir qui peut gerer le DNS
(création ou migration) ainsi que les certificats SSL.

3735 Les tests et Q&A

Cette phase est fondamentale, et est dabord réalisée par lagence. La phase de
debugging prend du temps. Un outil de ticketing comme Trello, Jira, Redmine, ou Mantis
est indispensable.

Voici les différents tests a mener

Test amont de qualité du code notamment via les tests unitaires (manuel ou
automatises) et leurs outils (PHPUNIt, SonarQube, Cypress, MS Copilot_IA, et leur
methodologie associee (boite noire, blanche, grise..).

Test fonctionnels et navigation : bon fonctionnement du parcours, des liens, des
modules de tarification, et naturellement de chaque endpoint. Cette phase est
assez chronophage et necessite la validation dexperts métier (notamment pour la
tarification).

Test d'affichage : vous devrez utiliser des plateformes virtuelles de test
(BrowserStack par exemple) mais aussi des devices fixes et mobiles réels pour
une compatibilité responsive design parfaite. Tous les grands navigateurs du
marché devront étre testés (voir un exemple de plateformes supportees chez

Eficiens).
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e Test de performance (webperf) : vitale pour le SEO et pour lutilisateur, il faut
mesurer la vitesse de chargement des pages clés et notamment des appels API.

o Test de sécurité : un pentest (automatique avec BeagleSecurity ou via consultant
White-Hacker) est utile a ce stade. Le respect des bonnes pratiques avec une
conception “security by design” est une évidence.

# [@Trello Espaces de travail v

Récent v

Favoris v

Modéles v

Créer

©PCSCA | REFONTE Site et extranet 2024 # & -

LEGENDES / MEMO

P

IMPORTANT

NORMAL

FAIBLE

-—

TRAITE / CORRIGE

=

ATTENTE DE RETOUR PCSCA

-—
POINT TELEPHONIQUE A PREVOIR

URL de preprod et accés

[ANNUAIRE] Acces

+ Ajouter une carte

EN ATTENTE
22/04

[P-AGENDA-EVENT] Flux de
preprod Eudonet sur event passés
> vérif Olivier pour flux de prod
pour event a venir

= o1

__EXTRANET__

-—
[E-SERVICES] En attente des
contenus PCSCA

[E-RECHERCHE ALGOLIA] Non
fonctionnelle > Olivier semaine du
22/04

[E-EVENT] Home : non filtrés par
college / flux Eudonet & revoir
(Olivier)

+ Ajouter une carte

BUG /RETOUR PCSCA - SITE -+

[P-VISUELS PAGES] Dossier &
transmettre par PCSCA

o o

=
[P-TOUT COMPRENDRE] Contenu
intégré dans le document drive

[0 @

o
[P-DEVENIR COURTIER] Contenu
intégré dans le document drive

o

-—
[P-NOS ACTIONS] Contenu Vue
d'ensemble intégré dans le
document drive

@~ D

+ Ajouter une carte

-

9+

Q Parcourir v ® sm

0 r e OO O

BUG / RETOUR PCSCA -
EXTRANET

-
[E- MIRE CONNEXION] ajouter logo
PCSCA au-dessus de connexion

©1 o)

[E-LES INDISPENSABLES] Choix de
3 documents & mettre en avant
pour home et 4 pages piliers

k] © = @5

—
[E OUTILS ET RESSOURCES
DOCUMENTAIRES] Manque
contenu texte actuel de I'extranet
en complément de la partie GED

@ -

[E OUTILS ET RESSOURCES
DOCUMENTAIRES] Entrée
Gouvernance limitée aux

+ Ajouter une carte

EN COURS 1 VALIDE PAR PCSCA

- + Ajouter une carte
[P-FORMULAIRE CONTACT] Mail

detest?
o2

[P-ACTUS COLLEGES] A rubriquer
pour les pages collléges

[P-ACTUALITES COLLEGES] Mettre
la catégorie du collége
personnalisée pour remontée sur la
page collége uniquement

]

[E OUTILS ET RESSOURCES
DOCUMENTAIRES] Retirer I'entrée
Services dans Outils et ressources
documentaires

]

+ Ajouter une carte =]

Exemples de suivi en phase recette via Trello.

57\7377 La recette finale et la mise en ligne !

Le recettage, encore appelé test dacceptation, est létape finale. Ne le négligez pas car il

est fondamental.

Son objectif est dévaluer la conformiteé du projet avec le cahier des charges fonctionnel
et le cadrage initial (€léments nommes reférentiels). A la fin, un PV de recette est sighe
par chaque partie prenante.

Un cahier de recette est naturellement recommandé. Une recette nécessite du temps :
un minimum de 15 jours est a considérer pour un parcours de moyenne envergure et
avec une equipe d'intégration ayant realise prealablement un travail de qualité.

La formation des equipes internes au back de gestion du parcours est a prévoir.

Tout est OK ? Go pour PROD et mise en ligne !

Vous pouvez sortir le champagne et verifier au bout de quelques minutes si les leads et

les affaires nouvelles tombent comme prévu !
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5 LA VIE DU PARCOURS ET LAMELIORATION
CONTINUE

Mettre a jour regulierement un parcours devis-souscription est crucial, tant pour
lexpérience utilisateur que pour lefficacité commerciale de lentreprise.

ILy a 5 grandes raisons de proceder a des amélioration sur le parcours :

INERET La logique business (nouveaux produits / tarifs), réglementaires

Produits, tarifs, fiches descriptives, fiches IPID, exemples de remboursement : tout cela
est integre dans un parcours devis-souscription et demande a étre mis a jour chaque
anneée. Il peut sagir de simples modifications de textes, comme d'évolutions plus
conseqguentes touchant l'algorithme du tarificateur (changement de regles de calculs,
nouveaux produits..). Ce sont des mises a jour quiil convient danticiper pour pouvoir tenir
la date legale du changement annuel.

Il est aussi impératif que le parcours respecte les exigences legales et reglementaires
(en matiere de protection des consommateurs, de contrats et de protection des données
RGPD notamment, résiliation en 3 clics).

LINERITE Lamélioration de Uexpérience client

Les comportements mais aussi les attentes des utilisateurs évoluent en termes
dergonomie. Pour y répondre, le parcours doit rester fluide et intuitif.

Cela passe par:

- Lanalyse des donnees statistiques, des cartes de chaleur et des retours clients
qui aident a identifier les points de blocage et a simplifier le parcours.

- Loptimisation des performances techniques telle que la vitesse de chargement
des pages ou la correction des bugs / anomalies qui peuvent perturber
Lutilisateur.

Les mises a jour régulieres permettront de reduire ces points de friction, de minimiser les
abandons et daméliorer a terme le taux de conversion.
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Exemple damélioration de la (si importante) page paiement avant / apreés, réalisé par Eficiens
Petits changements, gros impacts !

INEREINE] Les améliorations fonctionnelles

Pour réepondre aux exigences du marche, le parcours doit refléeter lévolution des offres et
services en se basant aussi sur la concurrence pour rester compeétitif. Cela passe par le
suivi des tendances du secteur et la mise en place de nouvelles fonctionnalités (webcall
back, sauvegarde de session, chat..).

Le parcours de souscription peut également étre enrichi pour mieux répondre aux
besoins des clients (personnalisation des recommandations, simulateur de reste a
charge en santé par exemple, calculs dynamiques, nouveaux moyens de paiement,
pré-remplissage des informations..).

e F Les changements sur les API

Les API doivent étre maintenues regulierement pour un fonctionnement optimal. Que ce
soit APl de paiement en ligne (reliee a la banque), lAPI de signature (des documents
contractuels) ou encore APl du CRM (qui recupere les prospects et les adhérents) :
chacune doit étre fonctionnelle et sans interruption.

IL arrive frequemment que les clés API changent dune année sur lautre. Cette mise a jour
implique donc de revoir les appels du back et de procéder a de nouveaux tests de
vérification avant de pousser en ligne.

LEEIN Evolutions technologiques (navigateur, OS), les montées de version, la
sécurité

Que ce soit les navigateurs ou LOS de votre télephone, ils sont régulierement mis a jour.
Cela peut avoir des effets de bord sur le parcours. Un exemple : suite a une mise a jour
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Apple, les PDF ne sont plus accessibles en apercu mais directement téléchargés. Il faut
alors ré-adapter le code ou le parcours pour quiil reste fluide.

Qui dit souscription, dit données personnelles. La sécurité de ces informations est donc
primordiale dans le process de mise a jour. Des évolutions sont souvent nécessaires a la
suite d'un Pentest (en prévoir 1 a 2 fois par an). Les montées de version permettent de
garantir que les mesures de securite sont a jour face aux nouvelles menaces (ex.
chiffrement, protection contre les cyberattaques).

® Loeil de l'expert : un parcours devis-souscription en mode amélioration
continue est une vraie source de business incremental. Mais il faut sen
donner les moyens : un budget dévolutions de 25 & 50K€ par an sur un
parcours de complexité interméediaire nest pas deraisonnable.
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6. SYNTHESE : LES 10 BONNES PRATIQUES A
SUIVRE EN REFONTE DE PARCOURS

Pour conclure de fagon synthétique, voici les 10 commandements en refonte de
parcours devis-souscription.

#1 Soyez ambitieux. Une refonte de parcours est loccasion de remettre a plat sa
politique dacquisition, ses produits et sa proposition de valeur.

#2 Pensez expérience globale, projetez-vous “user centric” : le parcours
devis-souscription ne vit pas en solo. Il sinscrit dans une expérience plus large tant
amont quaval.

#3 Traitez le consommateur avec respect. Ne lui imposez pas ce que vous refuseriez
de faire vous-méme, notamment en collecte de données personnelles.

#4 Soignez le rédactionnel. A tous niveaux depuis les pages formulaires jusquaux GGV,
IPID et autres documents réglementaires.

#5 Imposez-vous face au juridique et a la conformité. Un parcours est tourné vers le
client, pas vers linterne.

#6 Le diable se niche dans les détails. Soyez efficace. Peaufinez chaque champ, chaque
texte, chaque visuel.

#7 Plongez-vous dans la technique, la performance, le temps de réponse . Demandez
aux equipes de bien documenter leur code.

#8 Soyez accessible au plus grand nombre : laccessibilite est visuelle et cognitive,
surtout sur un parcours. La compréhension doit étre imméediate.

#9 Testez, testez et testez encore inlassablement votre parcours.

#10 Une fois mise en ligne, gardez les yeux grands ouverts. Lanalytics au quotidien est
la meilleure fagon d'améliorer la transformation.

Alors a vos marques, préts... lancez-vous !
Avec Eficiens !

+, Ce guide a éte redige collégialement par lequipe des consultants Eficiens : Sarah -
Directrice Projets, Aurélie - Directrice Technique, Patrice - Graphiste, Marie - UX Designer,
Julia - New Biz, Eric - Analytics et Francis, Fondateur de [Agence.
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ANNEXES

Exclusif ! Notre toolkit Figma prét a lemploi offert !

Notre toolkit Figma
Je crée mon parcours
Une planche de composants préte a lemploi

Linfographie mémo-guide

L'essentiel
d'un parcours devis-souscription
dans lassurance

!,

s

Une conception pensée pour maximiser
la Transformation.

Une interconnexion étudiée avec
le site produit.

Une composante technique centrale.

Une ergonomie exemplaire, jusque
dans les détails.

NS

Un soin tout particulier apporté au
wording (UX writing).

La conformité au réglementaire / ACPR.

Q)

V.2 - Novembre 2023
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Notre méthodologie en une infographie

Approche suivie sur plus de 15 créations et refontes de parcours

L)

Cadrage & fondations Modélisation Conception & design détalllés Production technique du parcours
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La méthodologie Eficiens. A teélecharger gratuitement

Liens documentaires

Concevoir son parcours devis-souscription
https./www.eficiens.com/le-parcours-devis-souscription-en-assurance-et-mutuelles/

Crille tarifaire Eficiens 2024
https./www.eficiens.com/grille-tarifaire-agence-de-communication/

Toutes nos methodologies a télecharger
https./www.eficiens.com/la-bibliotheque-de-ressources-eficiens-methodologies/

Nous contacter (30 minutes de visio conseil offerte)
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eficiens / Lagence digitale qui ASSURE v
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