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! <E—commerce> <UX/UI Design>

Orange

Intro

Goals:

Orange's market share is weaker among young people.
Our objective is to strengthen our position with this target audience by offering more attractive deals.

How could we allow a customer under 27/ to enjoy the quality of the network, Orange fiber, and the included benefits by taking

out an online plan at a price that suits them?




Project: Offre 18-26 ans

. Web Customer . Homepages / Nav Menus

e 18-26yo Universe Entry e 18-26yo Universe Entry

e Pushes e Pushes

. Shop Showcases & Tunnels

e | anding Page

* Plan catalog

e Plan detall page

e |dentity verification (NEWH
e Contact details

e Payment

e Confirmation/Validation



User experience across the current entire journey

Landing — under 26 Offer detall Checkout tunnel

Neutral

User actions User actions User actions

| discover | can get a discount on this plan/internet offer | find the offer details | try to get the price | saw at the start

Expectations Pain points Pain point

1
What am | supposed to do? The price isn't the same and | have to take an eligibility test | can't find info on the price and how to get the offer at that

rate. I'll be paying full price in the meantime.
Delighters

Internet/plan at this price fits my budget

| don't see other offers, Orange must have some and | can't
compare. | don't understand the discount on the phone.




Project: A/B test comparateur des offres mobiles

Ccurrent;

Forfait 200Go 5G

Appels/SMS/MMS illimites

Multl-SIM |miernet sur demands

* La configuration offerte de
votre nouveau mobile

= Un prix avantageux sur votre
nouveau mobile dés la
souscription et tous les 24 mois

La 5G avec le plein d*avantages

+ d'infos »
35,99 € /mois
:]I. i " - oues 47,989 Clmoss
pra Tl A A
| PO i
ki'_"‘-—- o) Engagement 24 mois

ﬁ Découvrir ce forfait

Les forfaits avec un mobile a prix avantageux

Le plein d'ovamanes ﬂl

£ L
b

=

Forfait 300Go 5G

Appels SMS/MMS illimités

rtermnet sur demande
Appels/SMS illimités en Europe

Appels llimités vers LISA/Canada
Le plus complet des forfaits

67 ,99 € I/mois

Engagement 24 mois

Dacouvrir ce forfait

New version:

Les forfaits avec un mobile a prix avantageux

*» Comparer nos forfaits mobiles ?

Le plein d'avantages
Série Spéciale Forfait 200Go 5G
50Go 5G

Appels/SMS/MMS illimités

* La configuration offerte de
votre nouveau mobile ¥

* Un prix avantageux sur votre
nouveau mobile dés la
souscription et tous les 24 mois

Appels/SMS/MMS illimités
Multi-SIM Internet sur demande

+ d'infos >

Idéale avec un smartphone

i il
resonditonng La 5G avec le plein d'avantages

35,99 €1’muis

Les & premiers mois
puis 47,99 €mois

28,99 € fmois

b Engagement 24 mois Engagement 24 mois

D
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- s
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[
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Forfait 300Go 5G

Appels/SMS/MMS illimités
Multi-SIM Internet sur demande
Appels/SMS illimités en Europe ¥
Appels ilimités vers USA/Canada

Le plus complet des forfaits

67,99 efmois

Engagement 24 mois

"]
>
=}

£

o

=

1l ines FmpfFastde e s rsnrv st

The interactive PDF mobile offer comparison tool:

Comparer nos forfaits mobile

Série Spéciale Forfait Forfait
50Go 5G 200Go 5G 300Go 5G
28,99 €/mois 35,99 €/mois 67,99 €/mois

les 6 premiers mois
puis 47,99 €/mois

Voir le forfait Voir le forfait

Voir le forfait

Forfait 2h 100Mo Série Spéciale Série Spéciale Forfait
Option + 1Go 20Go 120Go 5G 170Go 5G
2,99 €/mois 17,99 €/mois 24,99 €/mois 22,99 €/mois

les 6 premiers mois

les 6 premiers mois
puis 34,99 €/mois

puis 8,99 €/mois

Voir le forfait Voir le forfait Voir le forfait Voir le forfait

?uree de Engagement 24 mois Engagement 24 mois Engagement 24 mois
’engagement

i Prét de mobile 24h Prét de mobile 24h garanti Prét top smartphone
Services it

gerantt Configuration flash offerte Configuration flash offerte

Prix avantageux sur
un mobile
Meilleur prix tous v v v

les 24 mois et prix
avantageux tous les
12 mois

Sans engagement Sans engagement Sans engagement Sans engagement

Prét de mobile 24h

garanti Prét top smartphone Prét top smartphone

Prét top smartphone
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The new user experience

Catalogue and offer discovery ID upload in the checkout tunnel Confirmation and order validation

Very satisfied

Satisfied

Neutral

Dissatisfied

User actions User actions User actions

| discover | can get a discount on this offer | go find my ID card and upload it | receive my order confirmation

Delighters Pain points Delighters

Internet/plan at this price fits my budget It's not fun, but it's easy Fast, | can start using my offer




Only 15% of sales come from digital

A mechanic that doesn't Conversion rate too low ] o
Risk of missing out on the

promo

match digital natives' because the journey is too
habits confusing on pricing

| wanted to subscribe to the 19.99€ mobile and internet offer, but | saw that for 18-26 year
olds the mobile plan drops to 14.99€ — and | can't enter the promo code in my order.”

Source verbatim: DATAVOC



User interviews n

| conducted interviews with a range of users under 26. Two key takeaways emerged: while the checkout
journey was generally easy to follow, the youth discount was going largely unnoticed; at the same time,
the promo code entry step was buried deep within the order flow, making it hard to reach.

Awareness Vs. Hidden Promo Code Price Mismatch
Discovery Entry Confusion

Users found the checkout journey easy to The promo code field was nested deep The price shown on the landing page didn't
follow for a standard purcha within the checkout tunnel, requiring users match what appeared in the offer detall,
youth discount went completely unnoticed to go through the eligibility test and multiple leading users to doubt the promotion and
— buried under a pricing structure that steps to reach it — creating friction in a flow abandon the journey rather than search for

didn't call it out. that should have been seamless. an explanation.

"l had no idea there was a discount for "Every time | try to apply the code, | "The price changed halfway through — |
my age — | paid full price without have to click through four screens — | just assumed it was a mistake and left."

knowing." never remember where it is."




Creative workshop

1 day of workshop:

i  Macro journ
- Divergence 4cCro journey

. Convergence » End-of-workshop sharing

« Mid-workshop sharing

Landing: 2 days — 3 use cases with associated personas




Creative workshop

Trigger New plan Enriching Verification Administrative Validation
selection my offer

Orange sparks the Discovery and | chose a new offer | review everything | check all the I've uploaded my
interest what suits me infos ID

S e

| can't validate my plan choice | just want to have the correct The user experience isn't You're offering me a huge data

even after filling all the input price displayed straight away. | intuitive. You have to search, go plan when you know | barely use

fields. It is not clear at all do not want to add any back, start over to understand data. | wanna change for
promotion code to get the real the section that actually interests something more convenient and
cheaper price... youl. cheaper.

James Tom Tessa Andrey



Userflow n

| restructured the checkout journey to move from a single, overloaded funnel to a cleaner flow grouped
by user intent — making the youth offer and its conditions easier to find at every step.
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High-Fi mockups

[ Orange Pro @ Aide at contact & Espace client

Téléphones et forfaits Internet  Internet + Mobile TV, Musique et Jeux  Cybersécurité et Télésurveillance ung Gi +responsable

Cheat_Code _

Des offres mobiles
et internet a prix réduit

Forfaits mobile Offres internet

e Afficher les prix client Internet | Nen

Série Spéciale Cheat_Code 5G Smartphone

200Go A prix réduit
15,99€/mois "

Au lieu de 34,99€/mois
sans engagement

200Go 5G et po
minimum de 300€.

Remise valable jusqu'a votre 27e anniversaire.

En bénéficier

+ 40Go depuis 135 destinations &

| ¥ rintermationai

Comment ¢ca marche pour profiter de I'offre ?

Je souscris a mon offre Orange Je remplis le formulaire en ligne Une fois ma demande validée

qui correspond & mon offre souscrite et |'envoie une piéce
d'identité

Je bénéficie de la remise sur mon offre

Accéder au formulaire de
remboursement

Tu as —26 ans ? Avec |'offre RAT-
5 profite de tous les contenus de

+ et des plus grandes plateformes
SANS ENGAGEMENT

de streaming.
-
Tout le cinéma et les séries de CANAL+, Apple TV, HBO Max, Netflix, CA NAI.+ 'tV Hw

Paramount+, CINE+ OCS... pour 19€399/mois, plus besoin hoisir | qu

f_ﬂmmorm{ + CINE+

Les autres bons plans 18 26 :

Pour toute souscription a une des offres
Cheat_Code_18_26, OUIGO t'offre 10€ de réduction
valable sur un de tes trajets OUIGO dés 30€ d'achats.

Voir le formulaire

Questions fréquentes

C'est quoi le Cheat_Code_18_26 pour les clients Orange ?

Rat+ SNec  19€smons

Quelles sont les conditions pour bénéficier d'une offre internet ou mobile moins de 26 ans ?

Quelles sont les offres forfaits, smartphones et internet éligibles pour les moins de 26 ans et combien je peux
économiser par mois ?

Comment bénéficier du remboursement 18-26 ans sur les smartphones 7

Votre avis

Votre avis

Votre avis

Votre avis

E

& Espace client

Téléphones et forfaits  Intemet  Internet « Mobile TV, Musique et Jeux  Cybersécurité et Télésurveillance N = 3 +responsable

< Retour aux forfaits

Série Spéciale 200Go 5G Cheat_Code_18 26

AW

Appels, SMS, MMS illimités depuis la France
vers la France y compris les DOM et depuis
les zones Europe, DOM, Suisse/Andorre vers
ces zones et la France.

200Go en France (débit réduit au-deld).

+40Go depuis les zones Europe, DOM,
Suisse et Andorre (débit réduit au-dela).

+40Go depuis 78 destinations &
I'international :

Afrique du Sud, Albanie, Algérie, Arabie Saoudite
Argentine, Armenie, Australis, Tasmanie,
Bangladesh, Bénin, Bidlorussis, Bosnie-
Herzégovine, Botswana, Brésil, Burkina Faso,
Cambodge, Cameroun, Canada, Centrafrique, Chili,
Chine, Hong Keng, Macao, Colombie, République
Démocratique du Cango, Corée du Sud, Costa
Rica, Céte d'lvaire, Emirats Arabes Unis, Egypte,
Equateur, Alaska, Hawal, Etats-Unis, Gabon,
Géorgie, Guatemala, Guinde-Bissau, Guinée-
Conakry, Honduras, Inde, Indonésie, Israél, Japon,
Jordania, Kosovo, Laos, Macédoine du naord,
Madagascar, Malaisie, Mali, Maroc, Maurice,
Mexique, Monténégro, Nicaragua, lles Chatham,
Nouvelle Zélande, Ouzbékistan, Pakistan, Pérou,
Philippines, Polynésie Frangaise, Porto Rico, Qatar,
République Dominicaine, Russie, Salvador, Sénégal,
Serbie, Singapour, Talwan, Thailande, Tunisie,
Turquie, Chypre du Nord (Turque), Uruguay,
Vietnam. Au-dela, usage facture en hors forfait
salon les tarits en vigueur.

Un Cheatcode rien que
pour les 18-26 ans

Profitez d'une remise spéciale pour les 18-26 ans
et accédez a I'excellence du réseau Orange 5G &

prix réduit pour rester toujours connecté |

Profitez de la Série Spéciale 200Go 5G
Cheat_Code_18_26, & 15,99€/mois aprés
remboursement " au lieu de 34,99€/mois.

En plus, pour vos voyages a |'international, 40Go

4 utiliser depuis 135 destinations 2.

Et pour vous faire plaisir, un remboursement

supplémentaire de 80€ sur le terminal de votre

choix ¥,

Retrouvez toutes les remises disponibles et
conditions sur cette page.

Les avantages
des forfaits
Orange

—

On répond a vos questions

Offre pour les 18-26ans

1 5,99 €fmois

au lieu de 34,89 €/mois

Inclus -19€/mais pour les 16-26 ans aprés validation du
remboursement.

Nouveau client

P
E-]
2
Déja client Orange ou Sosh

‘ Ajouter ce nouveau forfait ‘

‘ Changer votre forfait actuel ‘
]
&
§
s
4 .
coa &
La meilleure qualité de On s'occupe de tout é

service sur notre réseau

Voous souhaitez conserver votre numeéro, pas
besoin de résilier votre forfait actuel : on s'en
occups

Orange est la réseau mobile n°1 pour la 15éme
fols consécutive®

& on

Dites adieu aux appels Avec les engagements On,

indésirables on ne vous laisse pas sans
mobile

Avec les forfaits Orange, vous bénéficiez

gratuitement d’'une fonction d'alerte et de

blocage des appels i

I'application Orange & Moi.

Panne, cassa, vol ou perte... pas de stress, on
vous préte un smartphone en 24h quel que soit
votre forfait (Hors Sosh)

gillants avec

Orange est Elu Service
Client de I'Année 2026

dans la catégorie Solutions
communicantes pour les particuliers™

En savoir plus »

Jordanie, Kosovo, Laos, Macédoine du nord,
Madagascar, Malaisie, Mali, Maroc, Maurice,
Mexique, Monténégro, Nicaragua, lles Chatham,
Nouvelle Zélande, Ouzbékistan, Pakistan, Pérou,
Philippines, Polynésie Frangaisa, Porto Rico, Gatar,
République Dominicaine, Russie, Salvador, Sénégal,
Serbie, Singapour, Talwan, Thallande, Tunisie,
Turquie, Chypre du Nord (Turque}, Uruguay,
Vigtnam. Au-dela, usage facturé en hors forfait
selon les tarifs en vigueur.

Un Cheatcode rien que
pour les 18-26 ans

Profitez d"une remise spéciale pour les 18-26 ans
et accédez a l'excellence du réseau Orange 5G &

prix réduit pour rester toujours connecté !

Profitez de la Série Spéciale 200Go 5G
Cheat_Code_18_26, & 15,99€/mois aprés
remboursement " au lieu de 34,98€/mois.

En plus, pour vos voyages & I'international, 40Go

& utlliser depuls 135 destinations @,

Et pour vous faire plaisir, un remboursement

supplémentaire de B0€ sur le terminal de votre

choix ',

Retrouvez toutes les remises disponibles et
conditions sur cette page.

Les avantages
des forfaits
Orange

On répond a vos questions

Et si vous ajoutiez un téléphone
mobile ?

0 Payez en plusieurs fois dés 100€ d'achat (mobile et

accessoires).

b4

La meilleure qualité de
service sur notre réseau

Orange est le réseau mobile n*1 pour la 15éme

fois consécutive”

v

Dites adieu aux appels
indésirables

Avec les forfaits Orange, vous benéficiez
gratuitement d'une fonction d’alerte et de
blocage des appels malveillants avec
I'application Orange & Mol

Orange est Elu Service
Client de I'Année 2026

dans la catégorie
communicantes pour les par

ticuliers®

En savoir plus >

On s'occupe de tout

Vous souhaitez conserver votre numero, pas
besoin de résilier votre forfait actuei : on s'en
occupe

@n

Avec les engagements On,
on ne vous laisse pas sans
mobile

Panne, casse, vol ou perte... pas de stress, on
vous préte un smartphone en 24h guel gue soit
votre forfait (Hors Sosh).

Votre avis

Votre avis

Votre avis




High-Fi mockups

Téléphones et forfaits Internet  Internet + Mobile TV, Musique et Jeux

Panier

Votre forfait mobile

i:l Série Spéciale 200Go 5G Cheat_Code_18_26
qiD

Inclus -19€/mois pour les 18-26 ans aprés validation du remboursement.

Jusqu’a -15 €/mois de remise Open
Choisissez une offre internet ou rattachez ce forfait a un
proche déja chez Orange.

Conditions +

n ligne

exclusives >

Cybersécurité et Télésurveillance

[ Orange Pro @ Aide et contact

Nouveaux Samsung Galaxy Z8 Series

Récapitulatif

15,99€ /mois Total mensuel

au lieu de 34,99 €/mois
Sans engagement

Modifier  Supprimer

En profiter >

Retrait sous 2h

Promos Paiement Livraison ————— Avos cotés
> 100% sécurisé gratuite > 24h/24 >
boutique >

Orange avec vous partout en France

Découvrez les boutiques proches de chez vous

Accueil Orange @ Aide et contact  Livraisons < Retours, rétractations & Forum d'entraide
g

Vous étes pro ? Nos produits
 Orange Pro Téléphones et forfaits
[ Orange Entreprise Internet

[ Orange Business Lounge Pack Internet + Mobile
TV, musique et jeux

Cybersecurité et télésurveillance

Offres fixe

Téléchargez Orange et moi

Jicharger dans

SPONIBLE SUR ‘

P o
& I'App Store ® Google Play

Informations Iégales Plan de site Données personnelles Accessi non conforme

Nos conseils

Un premier mobile pour I'ado

Un voyage a I'étranger

Un déménagement

Voir tous les événements qui comptent

Réseaux Fibre et Mobile d’Orange

Orange est Elu Service Client

Trouver une bol

Votre espace client
Accueil de I'espace client
Factures

Réclamation

Rendez-vous en boutique
Suivi de commande
Résilier un contrat

Résilier une option

ut votre espace client

de 'Année 2026 *Etude Ipsos bva - Viséo

Cl - Plus d'infos sur escda.fr

Politique des cookies Gestion cookies Gérer Utiq Livraisons Retours

Tarifs et Contrats |A responsable

(=] & Espace client

+responsable

1 5qgg €Imois

Droit de

rétractation >

Les univers d'Orange
Orange News

Orange TV

Orange Cybersecure

Orange Money

Accueil Sosh

Retrouvez-nous sur

60 X o Jd @@

Intemet pratique

Publicité  Signaler un contenu © Orange 2026

Votre avis

Votre avis

Votre avis

Votre commande

Configurez votre offre
1. Le choix de la SIM

Offre mobile

Offre et Options
Une carte SIM classique
p ulti-format compatible avec la plupart des
& le, tablette, Airbox...) Série Spéc. Cheat_Code 34,99 € /mois
200Go
igtivation ;10 Sans engagement
Option 5G+ Offert
in SMS et un e-mail p
A payer tous les mois 34,99 € /mois
Frais d'activation : 10 €
Votre offre a :
15,99 € /mois

2. Enrichissez votre expérience mobile

Inclus -19€&/mois pour les 18-26 ans aprés validation
du remboursement.

Et si vous jetiez un ceil & ces options ?

r rempli en ligne le formulaire de

remboursement dispor prés confirmation de votre commande.
Orange Cybersecure
I Prestations et Frais
Inclus : ]
. Ajouter
pendant 1 mois puis 7 €/mois N
Siinse o6 i Activation SIM 10€
ans engagement
En savoir plus x
A payer par CB en fin de 10€
commande
L'Equipe
Avez-vous un code promo ? '
reourre [l Inclus —
Ajouter
pendant 1 mois puis 9,99 €/mois
Sans engagement
En savoir plus >
Sélectionner un abonnement
a partir de ——————
’ Ajouter I

?jgg g!mois

Comment activer mon service ? >

Voir plus d'options +

3. L'assurance pour votre mobile

Protégez le téléphone utilisé avec ce forfait

Assurance compléte pour tout type de mobile : neuf, reconditionné, acheté chez Orange, ou ailleurs,
ou déja en votre possession.

E
5 Garantie vol v

m Garantie casse et oxydation v
@ Garantie panne et batterie v
Sélectionnez le prix d'achat v

Consulter la documentation >

< Retour a la page précédente

Continuer

Votre avis

Les offres Orange sont réservées aux particuliers. Vous étes un pro ? Orange Pro est la.

Pour continuer, créez votre compte

Renseignez votre adresse e-mail

Adresse e-mail

Vous avez déja un compte Orange ? Identifiez-vous

< Retour

Informations légales Plan de site Données personnelles Accessibilité : non conforme Tarifs et Contrats Politique des cookies

Gestion cookies Livraisons Retours Publicité  Signaler un contenu

© Orange 2026

Votre avis




High-Fi mockups

Votre numéro de mobile Votre identité Livraison

Les champs marqués d'un astérisque (*) sont obligatoires.

Expédié par Orange : 1 produit

(® Conserver mon numéro actuel En complétant ces informations maintenant, vous évitez |'envoi de la copie de votre piéce d'identité
Vous autorisez Orange a transférer votre numéro et 8pic votre achat. Gelainous pefmet egalemeri de ltter:contrs Ia fraude, Vous allez recevoir par courrier a votre adresse :

a résilier votre ancienne ligne
e Carte sim

Compléter votre identité avec :

Numéro de mobile a conserver * . . e A
(® Votre carte nationale d'identité (® Al'adresse de votre choix Gratuit

(Ancien format)
Le jeudi 20/08/2026

Code RIO (12 caractéres) * 2 2
: REPUBLIQU F R CAISE 87 AVENUE DE LA REPUBLIQUE
% CARTE NATIONALE D'IDENTITE N°: Nationalité Francaise 15000 AURILLAC
@ Composez le 3179 depuis le numéro a conserver > o
pour obtenir le code de portabilité 205" d'"(szge: Modifier I'adresse de livraison >
rénom(s) :
@ Renseignez le code regu par SMS Sexe : Né(e) le:

a

Tf""e: ¢ Retour m
Signature

du titulaire : 1

Date d'activation de votre numéro

25/08/2026
IDFRANOM< << {LLLLLLLLLLLLLLLLLKKKKL56236
Modifier 0236548486469ENPRENOM<<PRENOM<5698611M3
(O Demander un nouveau numéro N°1 N°2 ) ) . ) " )
Informations légales Plan de site Données personnelles Accessibilité : non conforme Tarifs et Contrats Politique des cookies
Un nouveau numéro vous sera attribué apres la Gestion cookies Livraisons Retours Publicité  Signaler un contenu © Orange 2026 Besoin d'aide ?
Demandez-nous !

Zone N°1 *

validation de votre commande

13 chiffres ou lettres
L'utilisateur du forfait mobile a-t-il moins de 18 ans ?

i [}
O Oui @ Non 'E Zone N°2 *
£
S 7 chiffres

Rt
(O Votre carte nationale d'identité

(Format carte bancaire)

Votre avis

O Votre passeport
Mentions ~

Portabilité des numéros fixes : O c I I d
ompléter plus tar

Pour connaitre les conditions spécifiques relatives a la portabilité des numéros fixes, cliquez ici.

T < Retour
Informations légales Plan de site Données personnelles Accessibilité : non conforme Tarifs et Contrats Politique des cookies Besoin d'aide ? &

Demandez-nous !

Gestion cookies Livraisons Retours Publicité  Signaler un contenu © Orange 2026

Besoin d'aide ?
Demandez-nous !

Informations légales Plan de site Données personnelles Accessibilité : non conforme Tarifs et Contrats Politique des cookies

Gestion cookies Livraisons Retours Publicit¢  Signaler un contenu © Orange 2026




Usability Testing

Usability testing on the redesigned checkout showed a clear improvement — users spotted the youth
discount earlier, understood the eligibility steps, and completed the purchase with fewer drop-offs.

: FRAATF T r e B ] - —— . b gl ™ Fal cTa Tl o 7y F -'-!:! . %, =
saw the discount right The age check made "] finished the

L o e PR LI A e R W A e B i i
EE&& 5 time — | didn't sense — | Knew exacuy without ”‘m_;h!t‘iqu contuse

wiihvwv Wac 2 - o T~ a whirh
why | was entering my about the price, whic

pbirthdate.” didn’'t happen beftc

Conclusion

On the "18-26" offer, | led the UX/UI redesign of the mobile and broadband customer journeys on
orange.fr, rethinking the sign-up flow end to end to remove friction and surface the right information at
the right moment.

The result was a leaner path from 13 pages down to 8, which translated into a 280% increase in online
sigh-ups — proof that simplifying the journey directly moved the business metrics that mattered.



*#Urssaf Gocial securi’rD <UX/UI Design>

Urssaf

Intro

Self-employed workers (auto-entrepreneurs) need to prove they are up to date with their contribution payments. To provide this

proof, they have to go to their online account — but if any contributions are still unpaid, they cannot download 1it.

This project tackles that problem: how can we clearly surface the reasons a user is not up to date, and — more importantly —

help them easily pay off the contributions they still owe?

Goals:

Improve the user journey for users submitting a certificate request. To fully understand the challenges and user expectations, |

ran user tests, presented findings, and delivered several improvements.



Project: Certificate Request & Denial

How does it work ?:
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2. If the user is not up to T
*# Urssaf date, they will get an error
message: "Denied.”

urssal.fr - @ £ 8
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Situation particuliére a régulariser
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i \ Absence de déclaration de revenus

@ Votre déclaration envoyée avec succés le 25 septemnbre 2025 sera traitée dans les plus.
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The user must therefore declare their income to be up to date and obtain their certificate.

Once this has been settled, they will see
this confirmation message appear.

Compte non a jour de ses cotisations

/\ Vous n'étes pas a jour du paiement de vos cotisations :

Période 2 Cotisations @ $ Majorations/Pénalités @) * Action

Ter trimestre 2024 250 € 50 €

2eme trimestre 2024 567 € 23 € @ Payer

Si votre situation comptable ne vous permet pas de régulariser cette dette, vous pouvez demander un
délai de paiement via le lien : "Documents et démarches" > "Demander un délai’, qui apres accord, vous

permettra d'obtenir votre attestation.

L Un délai de traitement peut s'appliquer apres votre paiement. Si I'action a déja été effectuée,
VOus pouvez ignorer ce message le temps de sa prise en compte par I'Urssaf.

Absence de déclaration de revenus

@ Votre déclaration envoyee avec succes le 25 septembre 2025 sera traitée dans les plus
brefs délais.




Full journey for a certificate request on a single Praticien et Auxiliaire Médical - Actif (PAM) account
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Full journey for a certificate req
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User Testing Overview

Notes captured from the points
raised by users during testing.

These sessions let us validate
our hypotheses directly against
real usage, catch friction we
hadn't anticipated, and prioritize
the fixes that would have the
greatest impact on the
certificate request flow.

Objectives: Listen to user feedback to build the most viable product possible, addressing users’ essential needs.
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Points where testers got stuck
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User testing protocol

OUI

OUI

CALL

vous étes familiére avec la notion d’attestation de vigilance ?
Oui
Ou le client ou le comptable faite une demande

vous avez été dans le cas ou il y avait eu un refus ?

Oui en cas de DSN non déclaré

Sommes non payer ou demande de remise en cours ou dettes
Motif du refus souvant connu, sinon appel a l'urssaf

ou bug du site page blanche

Parcours 1

Msg compris

Période analyser

Redirection Ok mais passe par leur propre logiciel - Mais ils ont aussi leur infos dans leur logiciel
Pas forcement besoin du pop up et propose d'arriver directement sur les motifs

Besoin de I'information sur le paiement de la date de prélevement afin de prévenir le client ( le jour ou le lendemain)

Déja une explication, pouvoir donner une explication au client. Puis ¢ca peut peut étre éviter de nous faire appeler l'urssaf et
de patienter au teléphone.

Donc ¢a peut peut étre nous faire gagner une demi-heure.

3 quart d'heure déja et et ensuite de savoir sur quelle période en fait ca coince pour pouvoir aller voir et puis analyser le le
probleme et c'est de le solutionner alors la ¢a dit que y a pas de déclaration mais est ce que vous avez ?

Parcours 2

Aller voir l'etat des dettes et situation comptable
des fois ils ne sont pas au courant de ce type de msg contentieux
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Refus d’attestation de vigilance

Detail de votre refus
Vous avez plusieurs comptes avec des situations & régulariser en date du 22 juin 2025




Conclusion

The project started from a simple but blocking problem: users couldn't understand why their certificate was
denied, or what to do next. We mapped the full request journey, isolated the exact moments where the flow
broke down, and rebuilt the denial state into something actionable rather than a dead end.

From there, user testing sessions gave us the evidence to prioritise: we captured every friction point, ran
findings back to the team, and iterated on the wording, hierarchy, and payment path. After the second version
shipped, user satisfaction rose sharply and the journey now runs seamlessly — users know where they stand
and how to get back up to date in a few clear steps.




L ACOSTE <E-commerce> < UX/UIl Design >

Lacoste

Intro

Goals:

Lacoste provides a feature dedicated to the customization of Lacoste Crocodile logos.

However, this option is rarely used by users because it is not very visible.

The objective of this case study is to highlight this feature to make it more accessible to the user.
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Issues we are facing

The customize feature is not really obvious. We
want to make it stand out so users feel curious
about it and make sure they find it easy to use.

GOAL: We must improve the user experience in
order to give visibility to this customization
options.

Offer a smooth and optimized journey, taking into
account the constraints ( obligation to have an
account ) and also increase the conversion rate.

Bestsellers Homme | Femme

Q0 & @

&

f

VOIR LE LOOK

Polo L.12.12 classic fit manches longues 120,00 €
Manches Longues - Blanc - Lacoste -
Homme

828 commentaires W W % W v

Polo L.12.12 classic fit manches longues 120,00 €
Manches Longues - Blanc - Lacoste -
Homme

828 commentaires W W W W ¥r

Blanc - 001
Voir les 12 couleurs disponi...

Sélectionnez votre taille

&= Personnaliser

TROUVER MA TAILLE IDEALE

AJOUTER AU PANIER




Solution we provide

We added rainbow colours to the logo so it pops

Gl . -- out to emphasize the customise feature. We also
Besisilers{Hl omineg | Fermires added a green border around that fills most of the
_ CaE = e s visual space. The purpose of this choice is having
@ ptame : . ;
s a Call To Action button above the 'add to cart
one.

Blanc - 001
Voir les 12 couleurs disponi...

Users must create or log in to their account right
after clicking on "Personnaliser’. Our data analysis
showed that users are more alike to create/log in
= Personnaliser to their account as a second step rather than a

last step.

AJOUTER AU PANIER

Sélectionnez votre taille

VOIR LE LOOK Iliii\

We did a version A ( First Use case ) and a version
B ( second Use Case ) and came to the conclusion
that users tend to give up the whole user journey
when we ask them to create/log in to their
account as a last step.

Polo L.12.12 classic fit manches longues 120,00 €
Manches Longues - Blanc - Lacoste -
Homme

828 commentaires % W W W ¢
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VOIR LE LOOK

Polo L.12.12 classic fit manches longues 120,00 €
Manches Longues - Blanc - Lacoste -
Homme

828 commentaires W W W W ¢
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HOMME FEMME ENFANT DECOUVREZ Rechercher un produit

NOUVEAUTES VETEMENTS CHAUSSURES ACCESSOIRES SACS & PETITE MAROQUINERIE SPORT SOUS-VETEMENTS
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1/ 4 - Crocodile

lassic 3cm

CLASSIQUE DRAPEAUX SILICONE

Classic 3cm Croc305I_Car;oste Signature 5cm Blanc 3cm

< fox @<

Marine 3cm Rouge 3cm
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-
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R
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Noir 3cm Jaune 3cm

@ GE=< E=x

Flamant 3cm

Bordeaux 3cm Vert Kaki 3cm Ruisseau 3cm

Retour VALIDER




VETEMENTS ¢

LACOSTE [

@s= | MEMBERS

Pas encore membre ? Rejoindre notre
programme de fidélité, c'est déja étre
récompensé :

15€ offerts pour votre anniversaire
Accés privilégié a nos ventes
privées

Des cadeaux au fil de vos achats

DEVENIR MEMBRE

Echanges et retours
gratuits

Créez votre compte et devenez
membre pour profiter d'avantages
exclusifs dés votre adhésion.

Adresse e-mail

DEVENIR MEMBRE

Plan du site CGV Conditions de nos offres

CADEAUX

Paiement sécurisé

A PROPOS DE LACOSTE

Membres Lacoste

Le Groupe Lacoste

Carrigres

Protection de la marque
René Lacoste

Accessibilité - Non conforme

Seconde Main

VETEMENTS (FILLE

2-8 ANS 10-16 ANS
)

OFFRE D'ANNIVERSAIRE

Livraison Standard -
Offerte a partir de 99€

NOS CATEGORIES
Collection Homme
Collection Femme
Collection Enfant
Les Polos Homme
Les Polos Femme
Les Chaussures
Lacoste Sport

Le Survétement

Sacs a main femme

Politique de confidentialité Services Guide des tailles Parameétres de cookies

Service client

AIDE ET CONTACTS
FAQ
Par Email et Chat

Par téléphone

(+33) 02 46 94 80 09*

Notre équipe Service Client est
disponible pour vous du lundi au samedi
de 9h a19h.

*Co(t d'un appel local, en fonction de

votre opérateur.

OHlliti  &Soudine

VENTES PRIVEES

Instagram
ot Tiktok
f Facebook

X Twitter

() France

)
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How does it work ?

Once the product has been selected by oo D .- g e D .- -
the user, they can access the sestealors Horme | Fereme pestsallors Horme | Ferome
customization feature. They are then | QO © & & | |

guided through a four-step process, * | l o Recercherun procuit

supported by a stepper. t
s

/

At each stage, the available customization
options (colors, shapes, materials, etc.) B

are clearly presented. v
‘ DRAPEAUX SILICONE CUl ‘ 28 Couleurprincipale A

The user simply selects their preferred el N

choices and proceeds to the next step. In

3. Couleur du col \"4

Polo L.12.12 classic fit manches longues 120,00 € 1/4~Crecodile 4 u 2 / 4 - Crocodile

the fourth Ond fingl Step’ they Only need to Manches Longues - Blanc - Lacoste - lassic 3cm

lassic 3cm

OFFRE D’'HIVER sz 3
N ég Produit personalisable éﬁ

Etape suivante Etape suivante

finalize the order and confirm the applied
modifications.

J'EN PROFITE
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Bestsellers Homme | Femme
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Q  Rechercher un produit

Gris Chiné Bleu Clair Rouge Abimes

I
3/ 4 - Couleur du col
Bleu clair
|
Etape suivante

e ————— e
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Bestsellers Homme | Femme

(G

@Q O PN —

Q  Rechercher un produit

4 [ 4 - Initiales
(Option)

)

Ajouter vos initiales +

|z| SANS INITIALES

]
Etape suivante

e e e - - S—— -
g

G .- -
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Bestsellers Homme | Femme
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Q. Rechercher un produit

&= EXPRESS YOUR STYLE.

1/4
Crocodile
classic 3cm

MODIFIER

Sélectionnez votre taille
. ]
Etape suivante
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Lh Livraison standard offerte a partir de 99€

@ PANIERET OPTIONS

Polo L.12.12 personnalisé ...

Détails de la personnalisation

Taille 8 - 3XL 1v

140,00€

ACHETER

O \otre article personnalisé sera livré
dans un délai de 30 jours. Une fois
votre commande confirmée, ce produit
ne pourra pas bénéficier d'un droit de
rétractation, échange, ou
remboursement.

LACOSTE
G~ | MEMBERS

RECAPITULATIF DE LA COMMANDE

ARTICLES

- 1 article

Polo L.12.12 personnalisé
Taille 7 - XXL

Détails de la personnalisation -

QTE: 1 140,00 €

LIVRAISON . Standard (Colissimo) -

1 article

Livraison

Montant total (Incl. taxe)

% Pay E_]

B

Paiement
sécurisé

6 nov. 2025

140,00 €
Offert
140,00 €

visa @D I Prayral  Kiama,

£h @)

Livraison Standard - Echanges et
Offerte a partir de retours gratuits
99€

() PANIER ET OPTIONS Modifier

@ INFORMATIONS DE Modifier
LIVRAISON

Ejenxgﬁb(Colissimo)

gg“/k(\?ENUE DE LA REPUBLIQUE, 75011 PARIS

© PAEMENT

CHOISISSEZ UNE METHODE DE
PAIEMENT

Votre nom

Durand Mike

Commande confirmée !

Livraison prévue pour le 6 Novembre 2025
Mode de livraison: Standart colissimo

Article: Polo personnalisé L.12.12

RETOUR A LA BOUTIQUE
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NOUVEAUTES VETEMENTS CHAUSSURES ACCESSOIRES SACS & PETITE MAROQUINERIE SPORT SOUS-VETEMENTS
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3 /4 - Couleur du col

leu clair

Gris Chiné Bleu Clair

Abimes Farine
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Produits personnalisés




Conclusion

The simplified process allows users to create and personalize their desired polo shirt in four key steps.
The entire process takes four to six minutes. The main goal of this improvement was to increase the visibility of
this option, which had often gone unnoticed due to its limited visibility.

The process itself is now also faster. This increased visibility and time savings have led to improved sales
results, and we have observed a significant increase in demand for customizable polos.
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