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Les irritants des parcours mobile

Sonia Ouaksel
Contentsquare

Jérôme Bouteiller
Ecran Mobile
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Seuls 3,3% des internautes consultant un site web réalisent une transaction

https://www.smartinsights.com/ecommerce/ecommerce-analytics/ecommerce-conversion-rates/
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Le mobile représente désormais près de la moitié des transactions

https://www.smartinsights.com/ecommerce/ecommerce-analytics/ecommerce-conversion-rates/
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mais les taux de conversion restent 2 à 3 fois inférieurs au desktop

https://www.smartinsights.com/ecommerce/ecommerce-analytics/ecommerce-conversion-rates/
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en raisons de problèmes de sécurité, d’ergonomie ou de saisie

https://www.smartinsights.com/ecommerce/ecommerce-analytics/ecommerce-conversion-rates/
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Frein #1: temps de chargement
Astuce #1 :
Alléger le poids des pages

Selon Google, plus de 70% des landing pages dépassent un 
poid de 1 Mo ce qui est assez lourd pour une connexion 3G.

Astuce #2 :
Compresser les images

La simple compression des images et du texte peut changer la 
donne : 30% des pages pourraient ainsi économiser plus de 
250 ko.

Astuce #3 :
Adopter la technologie AMP

Google propose désormais aux marchands un nouveau format 
dérivé du HTML : le Accelerated Mobile Page.

Astuce #4 :
Choisir un hébergeur performant

Pour gagner en vitesse, le choix d’un hébergeur est 
déterminant. Si la bande passante est bridée, le chargement 
sera allongé.

Astuce #5 :
Utiliser un Content Delivery Network

En plus d’un bon hébergeur, il peut être pertinent de 
délocaliser ses contenus sur des Content Delivery Networks.
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Frein #2: ergonomie

D e m a n d e  u n  é t i r e m e n t  à  
l ’ u t i l i s a t e u r

F o r c e  l ’ u t i l i s a t e u r  à  u t i l i s e r  
s a  s e c o n d e  m a i n

S e l o n  l e  b a r o m è t r e  P e r s o n a e  U s e r  L a b ,  v o i c i  l e s  5  p r i n c i p a l e s  m a n i è r e s  
d ’ u t i l i s e r  s o n  s m a r t p h o n e .  L e  m o d e  p a y s a g e  e s t  t r è s  p e u  u t i l i s é .  4 3 %  d e s  

m o b i n a u t e s  n e  l ’ u t i l i s e n t  d ’ a i l l e u r s  j a m a i s .

37 % 32 % 11 % 8 % 8 %
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Frein #3: paiement

Astuce #1
Réassurance

Astuce #2
Placehoder
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Frein #4: panier



92fccc

Frein #5: inscription/identification
Astuce #1 :
Supprimer les MDP

Astuce #2 :
Utiliser un Social Connect

Astuce #3 :
Clarifier la plus-value pour l’utilisateur

Astuce #4 :
Exiger seulement l’essentiel

Astuce #5
Simplifier la complétion en utilisant le clavier adapté
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La réassurance : facteur clé de 
conversion ?
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La popin pour éviter la 
frustration d’éléments
non cliquables, sans 
pour autant devoir 
revenir en arrière par la 
suite
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L’utilisateur est
informé sur la 
gratuité de 
l’envoi et les 
retours.
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L’utilisateur est 
informé sur la 
gratuité des 
retours, la 
sécurisation du 
checkout et de 
ses données



92fccc

Mise en avant
des éléments
de reassurance 
dès la page 
produit
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Pour aller plus loin: 
mise à jour des 
informations (délai, 
prix de la livraison) 
en fonction des 
données utilisateur
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Table Ronde – A la découverte de Mobile ID

Renan Abgrall
Bouygues Telecom

Vincent Diego
SFR

Amelia Newson-Davis
Orange



Mise à disposition des données des opérateurs mobile pour fiabiliser et fluidifier les 
parcours des services en ligne

l a  c o n f i a n c e  d i g i t a l e  
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Contexte d’utilisation

Sur sites web desktop ou mobile  & App Prérequis : disposer de son 
téléphone mobile

Applicable pour les abonnés mobile 
(Exclusion des offres Entreprise et des offres 

Prépayés)



S i m p l i f i e r  e t  f i a b i l i s e r  l e s  p a r c o u r s  
c l i e n t s  p o u r  m i e u x  t r a n s f o r m e r

Avec

Form ID 
Remplir automatiquement un formulaire en ligne 

Home Verify
Obtenir instantanément un document opérateur à des fins 
de justificatif de domicile

Match ID 
Contrôler la cohérence des données personnelles fournis par 
un utilisateur

Sim Verify
Gérer le risque lié aux fraudes à la carte SIM (SIM swap)

limite la fraude à l’identité, 

optimise la création de comptes en 
ligne, 

fiabilise l’identification des utilisateurs 
grâce à leur données opérateur. 
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Les secteurs d’activité concernés

réseau social

transferts
d’argent

assurance

e-commerce paiement tourisme

transport

…

banque
organismes

de crédit



Form ID 
Ré c u p é ra t i o n  a u to m a t i q u e  d e s  d o n n é e s  
d ’ i d e nt i f i c a t i o n d é c l a ré e s  a u p rè s  d e  s o n  
o p é ra t e u r  p o u r  p r é - r e m p l i r u n  fo r m u l a i r e
d ’ i n s c r i p t i o n  e n  l i g n e .



Parcours  c l ient  sur  un  termina l  mobi le

Form ID

L’utilisateur a la possibilité de remplir un formulaire
automatiquement via un bouton avec les données hébergées chez 
son opérateur.

Etape 1. L’utilisateur s’inscrit



Parcours  c l ient  sur  un  termina l  mobi le

Form ID

Si le client est
connecté en Wifi.

Il reçoit un SMS avec un
code d’identification qu’il
doit renseigner pour être
authentifié.

Authentification

S’il est connecté en
3G/4G sur son mobile.

L’utilisateur est
automatiquement authentifié
sur le réseau opérateur.

Mobile ID



Parcours  c l ient  sur  un  termina l  mobi le

Form ID

L’utilisateur est redirigé vers une
page de consentement hébergée
chez son opérateur.

Une prévisualisation des données lui permet de contrôler les 
informations avant le transfert 

Il donne son consentement en
cliquant sur le bouton « J’accepte ».

Etape 2. ConsentementLogo Opérateur



Parcours  c l ient  sur  un  termina l  mobi le

Form ID

Le formulaire est prérempli avec les données hébergées chez 
l’opérateur de l’utilisateur.

Il a la possibilité de modifier/ajouter certaines informations.

Etape 3. C’est terminé !



R é c u p é r a t i o n  a u t o m a t i q u e  d e s  d o n n é e s  d ’ i d e n t i f i c a t i o n
d é c l a r é e s  a u p r è s  d e  s o n  o p é r a t e u r  p o u r  p r é - r e m p l i r  u n  
f o r m u l a i r e d ’ i n s c r i p t i o n  e n  l i g n e .

Form ID

Bénéfice Partenaire Preuve

Augmente le taux de transformation du 
service en ligne 

Il suffit du numéro de mobile pour récupérer en 1 
clic les données d’identification.

Lutte contre la fraude 
Les données sont celles du titulaire de la ligne
mobile. Une pièce d’identité est demandée à la
souscription.

Diminution des couts de backoffice
Document au format unique, simplifie le contrôle 
et le traitement



Home Verify
Tra n s m i s s i o n  a u to m a t i q u e  d ’u n  d o c u m e nt  
fo u r n i  p a r  l ’o p é ra t e u r  m o b i l e  j u s t i f i a nt  l e  
d o m i c i l e  d ’u n  t i t u l a i re  d e  c o n t ra t  c h e z  
l ’o p é ra t e u r.  



Home Verify

En utilisant son numéro de son téléphone mobile le client
peut transmettre directement un document en guise
d’attestation de domicile au service en ligne qui le propose.

Il s’agit de la facture de téléphone (sans le détail), ou d’une
attestation d’abonnement. Le document au format .pdf est
datée et estampillé par l’opérateur (cachet électronique).

Justificatif = Attestation d’abonnement ou Facture opérateur



Parcours  c l ient  sur  un  termina l  mobi le

Home Ver i fy

Après avoir téléchargé l’application bancaire, l’utilisateur remplit 
un formulaire d’ouverture de compte en ligne.

Etape 1. L’utilisateur s’inscrit



Parcours  c l ient  sur  un  termina l  mobi le

Home Ver i fy

Afin de vérifier l’identité de l’utilisateur, la banque
demande à l’utilisateur de scanner quelques documents.

L’utilisateur clique sur Justificatif de domicile.

Etape 2. Demande de pièces justificatives



Parcours  c l ient  sur  un  termina l  mobi le

Home Ver i fy

Si l’utilisateur est éligible au service, il a le choix
entre uploader un document, le prendre en photo
ou faire appel à l’option opérateur.

Il opte pour le justificatif de son opérateur.

Etape 3. Choix de l’option du scan



Parcours  c l ient  sur  un  termina l  mobi le

Home Ver i fy

Si le client est
connecté en Wifi.

Il reçoit un SMS avec un
code d’identification qu’il
doit renseigner pour être
authentifié.

Authentification

S’il est connecté en
3G/4G sur son mobile.

L’utilisateur est
automatiquement authentifié
sur le réseau opérateur.

Mobile ID



Parcours  c l ient  sur  un  termina l  mobi le

Home Ver i fy

L’utilisateur est redirigé vers une
page de consentement hébergée
chez son opérateur.

Une prévisualisation des données lui permet de contrôler les 
informations avant le transfert 

Il donne son consentement en
cliquant sur le bouton « J’accepte ».

Etape 4. Consentement



Parcours  c l ient  sur  un  termina l  mobi le

Home Ver i fy

L’utilisateur peut visualiser et contrôler le
document avant de le transmettre au service en
ligne.

Etape 5. C’est terminé !
Logo opérateur



Tr a n s m i s s i o n  a u t o m a t i q u e  d ’ u n  d o c u m e n t  f o u r n i  p a r  
l ’o p é r a t e u r  m o b i l e  j u s t i f i a n t  l e  d o m i c i l e  d ’ u n  t i t u l a i r e  d e  
c o n t r a t  c h e z  l ’o p é r a t e u r.  

Home Verify

Bénéfice Partenaire Preuve

Augmente le taux de transformation du 
service en ligne. 

Il suffit du numéro de mobile pour récupérer en 1 
clic le justificatif de domicile.

Lutte contre la fraude 
Pas de falsification, le document est transmis par 
l’opérateur mobile directement au service en ligne

Diminution des coûts de backoffice
Document au format unique, simplifie le contrôle 
et le traitement.

Réduction des coûts de stockage Document .pdf de petite taille. 



Match ID
C o m p a ra i s o n  d e s  d o n n é e s  d ’ i d e nt i f i c a t i o n  
ave c  c e l l e s  h é b e rgé e s  c h e z  l ’o p é ra t e u r.  
Tra n s m i s s i o n  d ’u n  s c o re  p a r  d o n n é e  p o u r  
m e s u r e r  d e  l a  q u a l i té  d e s  i n fo r m a t i o n s  
fo u r n i e s  p a r  u n  c l i e nt  o u  p ro s p e c t .



Parcours  c l ient  sur  un  termina l  mobi le

Match ID

Logo 
Opérateur

Un parcours en 4 étapes :

Etape 1. Début de parcours chez le Service 
en ligne 

Etape 2 (optionnelle). Authentification en 
cas de connexion Wifi. 

Etape 3. Recueil du Consentement client et 
prévisualisation des données pour contrôle 
avant transmission. 

Etape 4. Suite est fin du parcours chez le 
service en ligne.  

Etape 1 Etape 2 Etape 3 Etape 4
Chez l’opérateur



C o m p a r a i s o n  d e s  d o n n é e s  d ’ i d e n t i f i c a t i o n  a v e c  c e l l e s  
h é b e r g é e s  c h e z  l ’o p é r a t e u r.  Tr a n s m i s s i o n  d ’ u n  s c o r e  p a r  
d o n n é e  p o u r  m e s u r e r  d e  l a  q u a l i t é  d e s  i n f o r m a t i o n s  f o u r n i e s  
p a r  u n  c l i e n t  o u  p r o s p e c t .

Match ID

Bénéfice Partenaire Preuve

Externalisation du contrôle de l’identité
de l’utilisateur (KYC).

Scoring des données d’identité

Lutte contre la fraude 
Les données sont celles du titulaire de la ligne
mobile une pièce d’identité est demandée à la
souscription.



Sim Verify
P r o té g e r  c o nt r e  l e s  a c te s  m a l v e i l l a nt s  
g râ c e  à  u n e  vé r i f i c a t i o n  e n  t e m p s  ré e l  d e  
l ’a n c i e n n e té  d ’u n e  c a r te  S I M .



F r a u d e  à  l a  c a r t e  S I M ,  c o m m e n t  ç a  m a r c h e  ?

SIM Verify

Activation de la nouvelle carte 
SIM = SIM SWAP

Usurpation d’identité Réception des appels et SMS 
Fraude sur les achats, 

transferts d’argent, 
changements de mot de 

passe, etc…



Exemple
Mieux  protéger  les  opérat ions  en  de  changement  de  mot  de  passe  

SIM Ver i fy

Mobile
IDSIM Verify

O K   

K O   Change 
Method 

Risque  
? 

Etape 1. Un utilisateur demande la  réinitialisation 
de son mot de passe. L’opération est sécurisée 
par l’envoi d’un OTP par SMS   

Etape 2. Le service en ligne estime qu’il y a un 
risque de fraude à la carte SIM. Il interroge 
l’opérateur mobile pour connaitre l’ancienneté de 
la carte SIM.   

Etape 3.
Sur la base de la réponse de Mobile ID, le service 
en ligne décide : 
Cas OK : d’envoyer le SMS 
Cas KO : d’utiliser une autre méthode pour gérer 
l’opération sans risque de fraude.   



P r o t é g e r  c o n t r e  l e s  a c t e s  m a l v e i l l a n t s  g r â c e  à  u n e  
v é r i f i c a t i o n  e n  t e m p s  r é e l  d e  l ’a n c i e n n e t é  d ’ u n e  c a r t e  S I M .

SIM Verify

Bénéfice Partenaire Preuve

Lutte contre la fraude à la carte SIM Informe du changement ou pas de carte SIM

Compatible RGPD 
Une analyse de conformité reprenant les 
obligations définies par le RGPD a été menée.
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Les atouts de l’offre

Fluide
En situation de mobilité, 

en présence de formulaire long 
ou d’écran trop petit

Compatible RGPD
Le client final valide systématiquement 
l’utilisation de ses données d’identification

Simple
Selon vos exigences métiers

Clic ok ou code personnel unique pour 
tous les usages

Fiable
Nous utilisons les données 

utilisées par l’opérateur dans 
sa relation clients

Données vérifiées
Les informations clients sont contrôlées à la 
création de la ligne et vérifiées régulièrement 
dans le cadre de la gestion de la relation client. 

Multi-opérateur
La solution est universelle 
et interopérable sur le web
et le mobile
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Table Ronde – A la découverte de Mobile ID
(suite)

Renan Abgrall
Bouygues Telecom

Vincent Diego
SFR

Amelia Newson Davis
Orange



Les bénéfices concrets pour les Services en Ligne 
avec MOBILE ID

Augmentation 
des taux

de conversion

Enrichissement 
des données 

clients 

Optimisation 
du parcours 
utilisateur

Réduction 
des coûts 

d'acquisition

Aide à la lutte
contre la fraude
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Focus sur l’expérience Orange Bank

Civilité / Nom
Prénom

=

100%

Adresse
=

99%

E-mail 
=

89 %

Date 
de naissance

=

87%

Mobile 
de contact

=

72%

Données issues de l’activité secteur Bancaire d’Orange

T4 2018

90%
=

Nb de comptes 
ouverts avec un Abo 

mobile 

90%
=

Nb de comptes 
ouverts par un 

Titulaire

94%*
=

Conformité  entre le 
compte bancaire et le 

compte Orange

Taux de complétude Précision 

* Nom, Prénom et adresse postale

Réalisé 2019 :
• saisie systématique des moyens de contact pour tout nouvel abo mobile 

• nettoyage des e-mail de contact inactifs depuis 6 mois

• enrichissement et de vérification des données en base Orange par le client



MERCI

Afmm.fr
Twitter : @MyAFMM


