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Les principes directeurs du pas-a-pas Maladie

Ce pas-a-pas a pour ambition de présenter la démarche du téléservice Changement d’adresse, étapes par étapes, pour
donner une vision détaillée de la version assuré, ainsi que les bénéfices associés a ce téléservice, tant pour les assurés
que pour les collaborateurs Front-office et Back-office en CPAM.

Il a ainsi vocation a s’‘inscrire en complément des supports de formation existants : le didacticiel qui présente notamment
des captures écrans de fagon animée a destination des assurés et les modules de e-learning qui permettent de maitriser le
compte dans son ensemble.

0 Principes directeurs

> Ce pas-a-pas décrit la réalisation du téléservice :
= Sur le compte Ameli web
= Sur |'application Ameli smartphone et tablette

> Il précise également :
= Les cas d’usage qui peuvent entrainer la sollicitation du téléservice
» Les cas d’exclusion
= Les délais moyens de traitement de la demande réalisée en ligne

> Ce livret a vocation a étre actualisé au fur et a mesure des mises a jour du téléservice.




Bénéfices de |'utilisation du téléservice
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Pour les assurés \

La possibilité de déclarer sa nouvelle
adresse a I’Assurance Maladie a tout
moment de fagon autonome, simple et
gratuite

Grace a la méme démarche en ligne, I’'assuré
peut déclarer le changement d’adresse pour
lui et ses ayants droit

L'assuré peut bénéficier d’'une aide a la
complétion de son formulaire grace a un
dispositif d’aide au remplissage (a partir des
premiers caractéres qu’il saisit) ou en
autorisant ponctuellement la géolocalisation

Le parcours assuré a été simplifié et
optimisé grace a un champ de saisie unique
pour I'ensemble de I'adresse, qui est
identique entre le compte Ameli web et
I'application

En cas de changement de CPAM, I'envoi d'un
courrier de bienvenue dématérialisé permet
de rassurer I’'assuré sur la prise en compte

Wl Assurance

-

Maladie

Pour les collaborateurs

(o]
ﬁ @ Consecillers et Téléconseillers :

&

de sa demande /

* Le flux en accueil et au téléphone est
réduit

= L'adresse saisie par l'usager est plus
fiable, ce qui réduit les risques de
réitérations en accueil et au téléphone

Agents de Back-Office :

= L'adresse saisie par l'usager est plus
fiable, ce qui réduit les risques de rejet,
les NPAI et donc la charge de retraitement
en back-office

*» La charge de traitement en back-office est
réduite (il y a moins de mises a jour a
faire manuellement)

~




Disponibilitée du téléservice sur les difféerents appareils
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Compte Ameli web

]

Application Ameli
pour smartphone &
tablette

' Wl'As_surance
Maladie



Deux

cas d'usage possibles

(1) En déménageant,
I’'assuré reste dans la
méme CPAM

&

(2) En déménageant,
I'assuré change de
CPAM

3

=

L’ iljill’ns-‘c’urance
Maladie

A noter

Dans les deux cas, du point de vue de I'assuré la démarche reste la méme, mais
@ un « courrier de bienvenue » dématérialisé est déposé dans la messagerie du
M compte Ameli de I'assuré qui change de CPAM (et un avis est envoyé sur la
messagerie personnelle de I'assuré pour I'en informer)




Cas d’exclusion du téléservice

>

>

' il“ﬁi’l'As_surance
Maladie

Le téléservice changement d’adresse est uniquement ouvert aux assurés du
régime général - CGSS comprises

Il n'y a pas d’autres regles d’exclusion car le filet de sécurité est I'envoi
automatique d’un flux au plateau Eptica de |la Caisse qui s’occupe du
traitement des e-mails. Ainsi, si I'assuré part a I'étranger ou écrit et valide une
adresse erronée, mal saisie, ou non retrouvée par le systeme, la demande sera
prise en charge par un agent en Caisse



La démarche pas-a-pas

Jaccéde 4 mon compte amel;

COMPTE AMELI
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La démarche pas-a-pas : etape préalable

Il existe 2 points d’acces au téléservice de changement d’adresse

Q - ETAPE ( ) : L'assuré se connecte a son compte Ameli = Rubrique
' 1'éil‘l',!hs;surance

Maladi

L'assuré se rend
dans |'0n9|et Actuel I &s"galehiehis' Wa s aeria

Mop) espace prévention Mes informations
’,

EFFECTUER UNE DEMARCHE

TELECHARGER
- Attestation de droits - Commander une carte Vitale
Il se rend sur Ia - Attestation de paiement d'indemnités journaliéres - Commander une carte européenne d'assurance maladie (CEAM)
ru brlq ue = Relevé fiscal - Déclarer la perte ou le vol de carte Vitale

DECLARER UN CHANGEMENT DE SITUATION = Déclarer un accident causé par un tiers

- Faire une demande de CMUC ou dACS

- Changement d'adresse

-> 1l Clique sur - Natsssfesde.man enfan -5 Créer votre Dossier Médical Partagé (DMP)
- Madifier mes coordonnées bancaires - Inscrire votre enfant sur la carte Vitale de l'autre parent
- Changement de nom d'usage SUIVRE MES DEMARCHES

- Commande de carte Vitale
- Arréts de travail

- Consulter les délais de traitement de ma CPAM

AUCUN MESSAGE ‘ [;J, et Repéres Prévention
1 2 Dépistage, vaccination, offre de
_| prévention...

Atout dge, un conseil santé.

- Retrouvez les vétres |

Odigo - Capgemini Invent 2019. All rights reserved | 8



Wl Assurance

La déemarche pas-a-pas : étape prealable Maladie

Il existe 2 points d’acces au téléservice de changement d’adresse

Q - ETAPE ( ) : L'assuré se connecte a son compte Ameli = Rubrique

....... Compie ameli !

X Assurance
Maladie

L’assuré se rend

dans l'onglet

" ANDREEA  ANDREEA CORDUNEANU
- =, Huméso de s&our o 1k ZE3 0299 114 243
,- ’ Diroits wios drots 3 PAssuance Lialadie s0nt guverts
LR des BOUCHES du RHONE
01 131 d
ADRLA RS
B STEPHAKNIE
Speciiine - MADECing Qersrae
Db i OeCIArEDGN | 1MS0NG

FRTE 1027 & ™00 0208 228" "42

!

Sur la ligne
, il clique sur
le crayon a droite :

BAT B APPF 45 18 AV DU PETIT BOSOUET 130032
MARSEILLE

06 58 525549

e Agurier
Email - TEdphons - M5

8300 COOH DETRonne|



X Assurance

La déemarche pas-a-pas : étape 1/3 Maladie

ceaa

Autorisez-vous assure.ameli.fr a accéder 3 votre
localization ¥

En savoir plus...

[7] Se souvenir de cette décision

Autoriser 'accés 3 la localisation Me pas autorizer

CHANGEMENT D'ADRESSR

- ETAPE (1) : Lassuré saisit sa et sélectionne* le ou les concerné(s)

mmmnt
.
.

B = &1 amelifr & Compte ameli @ ameli-Réseau @.::Statisti

X¥a

ssurance

el L’assuré autorise ou non

rie IMes démarches vion espace prévention Ies informations I’aCCéS é Sa |Oca||sat|0n (qul
peut lui fournir une aide au

remplissage de son
formulaire)

Pour un service plus efficace, nous vous conseillons d'autoriser votre navigateur & accéder a votre position géographigue.

Notez que vos coordonnées de géolocalization ne seront pas conservées par Assurance Maladie, elles serviront uniguement & vous proposer en priorité des

adresses proches de votre localization.

Ma nouvelle adresse

Adresse -

Complément :

Bénéficiaire(s) concerné(s) 2

Silune des personnes mentionnées ci-dessous n'est pas concernée par ce changement d'adresse, veilez simplement 4 décocher |a case correspondante.

RATRICK OURGAUD

L'assuré saisit sa nouvelle
adresse
-'R (pas de copier-coller possible,
et 200 caractéres max. pour
I’'adresse, 38 pour le complément)

= champ obligatoire

Il sélectionne les
bénéficiaires concernés ou

« décoche » les noms des
bénéficiaires non concernés*

| ANNULER

e

R Il clique sur

* 1 Le choix du bénéficiaire disparaitra courant 2019 - le changement d’adresse
s‘appliquera alors automatiquement a l'ouvreur de droits et ses ayants droit
(I'usager n‘aura plus a cocher / décocher les bénéficiaires concernés)



La déemarche pas-a-pas : étape 1/2
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- ETAPE (1) : L'assuré saisit sa et sélectionne* le ou les

CHANGEMENT D'ADRESSE

Pour un service plus efficace, nous vous conseillons d'autoriser votre navigateur a accéder a votre position géographique.

Notez que vos coordonnées de géolocalisation ne seront pas conservées par 'Assurance Maladie, elles serviront uniquement a vous proposer en priorité
des adresses proches de votre localisation.

Mon adresse actuelle
LD LE ROUGET 01340 ETREZ
Ma nouvelle adresse

+ champ obligatoire

Adresse : * Rechercher une adresse... 0

L'adresse est obligatoire.

Complément : Entrée, Batiment, Tour, Immeuble, Résidence...

ANNULER

il"ﬁi’l’As_surance
Maladie

concerné(s)

Si I'assuré ne saisit pas
d’adresse, un
apparait



X 'Assurance

La demarche pas-a-pas : eétape 2/2 Maladie

9,;:_:_.‘-_’, ETAPE (2) : L'assuré qu'il a saisie

Confirmation de changement d'adresse o L'assuré vérifie I'exactitude de I'adresse saisie

32 Rue de Plaisance 75014 Paris

Si I'adresse saisie est Si I'adresse est exacte, il clique sur

reconnue* . Confirmez-vous volre nouwvels adresose 7

— ' En cas d’erreur il clique sur et peut saisir
| une nouvelle adresse

L'assuré vérifie I'exactitude de I'adresse saisie
Confirmation de changement d'adresse x|
adresse non valide Si I'adresse est exacte, il clique sur
Si I'adresse saisie nest pas | <°¢ > La demande est alors envoyée par mail au
reconnue= : Votre nouvelle adresse n'a pu étre frouvée. Confirmez-vous votre saisie ? Plateau Eptlca‘ de sa Caisse pour une prise en
charge complete par un agent
NON oul o o
En cas d’erreur il clique sur et peut saisir
une nouvelle adresse

* : Une interface applicative permet de vérifier I’existence de I'adresse
Odigo - Capgemini Invent 2019. All rights reserved | 12



Wl Assurance

La démarche pas-a-pas : suite a la demande Maladie

9 ETAPE (2) : Une de la prise en compte de la demande de changement d’adresse
Q = s’affiche

........

CHANGEMENT D'ADRESSE

Votre demande de changement d'adresse a bien &té transmise a votre caisse d'Assurance Maladie. Si ce changement d'adresse entraine un
changement de caisse d'Assurance Maladie, vous recevrez dans quelques jours un courrier de bienvenue de voire nouvelle caisse.

Ma nouvelle adresse
6 Rue Voltaire 44000 Nantes

Complément

au fond de la cour

= 1 , , T
NOTEZ VOTRE DEMARCHE ! L'assuré a la possibilité

d’indiquer sa
e e quant a la

démarche qu’il vient de
réaliser

RETOUR




La démarche pas-a-pas : suite a la demande

L'assuré a la
possibilité
d’indiquer sa

quant a la
démarche
qu’il vient de
réaliser

L'assuré recoit ensuite un (Saisie par Voie
Electronique) dans la :

MA MESSAGERIE

_ Accusé de réception de votre déclaration de changement d'adresse
[Z Ecrire un message

postale
02/10/18 16:02
De: Assurance Maladie A ;
m Messages recus Sera supprime le 02/04/19
Bonjour,
g Messages envoyes MNous accusons réception de votre déclaration de changement d'adresse postale du 02/10/2018

“ous pourrez consulter votre nouvelle adresse, dés le traitement de votre demande, dans la rubrique "Mes
informations”. Notez que si ce changement entraine un changement de caisse, vous recevrez d'ici & 15 jours un
message de bienvenue de votre nouvelle caisse.

Pour tout renseignement complémentaire concernant votre démarche, vous pouvez nous contacter dans la rubrique
"Ma Messagerie / Ecrire un message” (7).

Avec toute notre attention,
‘otre caisse d'Assurance Maladie.

(*) ou par téléphone au 36 46 (colt 0.06 euro/min + prix appel), depuis 'Etranger composez le +33 §11 70 35 46 (tanf
wvariable selon ['opérateur téléphonique)

SLP3QI'.'EQ‘ |T§,EC‘I—.¢"«?'35Q EN PD:‘ |\'.'3Q\'.'EQ| |QE_EZ'J?

1surs [

NoOTEZ VOTRE DEMARCHE !

il"ﬁi’l’As_surance
Maladie

L'assuré est alors averti sur sa

qu’il
a recu un document important
sur son compte Ameli (

).

11:48 Wl 4G @)
€ Réception v

Un message important est disponible

dans votre compte ameli
aujourd’hui a 11:40

.
XM 'Assurance

Maladie

Bonjour,

Nous avons bien enregistré votre demande du
02/05/2019.

Vous pouvez consulter 'accusé de réception de
votre demande dans la messagerie du compte
ameli en cliquant ici ou depuis I'application pour
smartphone ou tablette.

Avec toute mon attention,
votre correspondant de I'Assurance Maladie.



' Wl'Assurance

La démarche pas-a-pas - Terminaison de la démarche Maladie
@ DE LA DEMANDE DE CHANGEMENT D'ADRESSE
La de traitement d’'une demande de changement d’adresse est de

, le délai moyen est plutot
de

I'assuré recgoit une dans son compte
Ameli (cette notification n'est pas accompagnée d'un avis de dépot)



, \ ] ;xJ*}Nﬁl’Assurance
La démarche pas-a-pas : si changement de CPAM Maladie

Uniquement en cas de changement de CPAM :

» L'assuré recoit apres le traitement de sa demande par sa nouvelle Caisse un
dans sa messagerie Ameli

‘X assurance
Maladie

ARIEGE
Mo mnéeo - T CPAM DE L ARIEGE1 AVENUE DE SIBIAN
Mon pom ou sl de mon aan drai - oot FO0r CEDE
me[ ] 0120104757 486042 _ 100
Pour mes demarches, [iise mon compte Ameli oo CI 1505 18.05.17 58 LILLE PIC

hitps:/assure.amei fr

(3046 FERCRRR |

] =
f’p Le 180572017
=
v ™ >MON ADRESSE CHANGE ;
Ly Chéremadame | E
Vous avez Vous avez déménage, nous avons ke plaisir de vous accueilli dans voire nouvele caises =
une question 7 d'assurance maladie. =
Pensez simplement & Pour confinuer  bénéicier de fensemble de vos droits et de ozux de votre famille, nous
contacter un conseller OUS InVitons & nous communiquer :
al;‘:ﬁ;)w écoule pou vous & gi vous changez de coordonnées bancaires, volre nouveau RIB en précisant au dos
in r SU VoS droits & Sur voire numero de securite sociale.
les démarches & sffectuer. # 5 vous changez de médecin raiant, voire déclaration de medecin traitant compiétse
Le site www.ameifr peut (formulaire 5 3704a, téiichargeable sur www.ameli fr) pour chaque bénéficiaire de.
aussi vous renssigner plus de 16 ans.
i voire ancienne caisse défient un dossier medical vous concemant, ou concemant
- d'autres membires de voire famille, ces dossiers seront ransfénés automatiquement 1.
Par aileurs, pense? A aiser rapidement volre complémentzire santé de votre
changement de stuation
& Pour bénéficier de remboursements rapides et ables, nous vous imvitons  metire 3 jour
z ‘votre carte Vitale ainsi que celles de voire Bmile dans une caisse dassurance maladie
§ une pharmacie, un hipital ou une clinique, dans un délai de 30 jours & réceplicn de o2
courier.
Avec toute mon atfention,
voire correspondant de MAssurance Maladie
( P . R .
Je simplifie mes démarches de santé en ouvrant mon compte sur ameli.fr!
Avec mon compte sur ameli & - je consulte & tout moment mes remboursements, je teléchange
mes attestations de droits, je minforme sur mes droits &t démarches, je contacts en ligne ma caisse g
L d'assurance maladie, ma demande est prise en compte sous 48h. ) 5
]
B
]

» Il est alors averti sur sa qu’il a recu un document important sur la
messagerie de son compte Ameli ( ).



La démarche pas-a-pas

APPLICATION
SMARTPHONE
& TABLETT




La démarche pas-a-pas : etape préalable

L'assuré se rend
dans l'onglet

Q
Q& ETAPE (0)

MES PAIEMENTS
29
janwv.

07
IELI'A

Paiement & un tiers

Paiement a un tiers

TOUS LES DERNIERS PAIEMENTS

MES DEMARCHES

MES INFORMATIONS

#
//% ANNUAIRE S ANTE :
wlliHtin, TROUVEZ L
MEDECIN QUI VOUS CONVIENT

RECHERCHEZ UNE
BORNE AUTOUR DE VOUS

: L'assuré se connecte a son compte Ameli & Rubrique

< Informations

Caisse d'Assurance Maladie
Code organisme
Organisme complémentaire

Medecin traitant

Coordonnées bancaires

Carte CEAM

Adresse :

Email
Tél. fixe :
Tél. portable

Code personnel

il"ﬁi’l’As_surance
Maladie

Sur la ligne , il
clique sur le crayon a
droite



" Wl'Assurance

La démarche pas-a-pas : étape 1/2 Maladi

9,::_:_.‘-_’, ETAPE (1) : Lassuré saisit sa

........

Adresse

Mon adresse actuelle :

Ma nouvelle adresse :

L'assuré saisit sa nouvelle
adresse

Ma demande concerne :

Il clique sur




La déemarche pas-a-pas

9,::_:__2 ETAPE (2) : L'assuré

........

X 'Assurance

étape 2/2 Maladie

qu’il a saisie

L'assuré vérifie I'exactitude de I'adresse
saisie

Confirmez-vous votre
nouvelle adresse ?

Si I'adresse est exacte, il clique sur
Annuler Valider

En cas d’erreur il clique sur et peut
saisir une nouvelle adresse

Odigo - Capgemini Invent 2019. All rights reserved | 20



" Wl'Assurance

La démarche pas-a-pas : suite a la demande Maladie

9 ETAPE (2) : Une de la demande de changement d’adresse
Q < s’affiche

........

Informations

saisse d'Assurance Maladie

Code organisme

Organisme complémentaire

Un message de
confirmation de la
demande apparait




4 N - \ " %I'As_surance
La démarche pas-a-pas : Suite a la demande Maladie

L'assuré recoit ensuite un I est alors averti sur sa
(SVE) dans la qu’il a recu un document important
: sur son compte Ameli ( ).

11:48

Messages regus

< Réception

|5 02/06720 Un message important est disponible
dans votre compte ameli

De :

XX Assurance

Nous accusons réception de votre déclaration de Maladie
changement d'adresse postale du 02/05/2019.

Vous pourrez consulter votre nouvelle adresse,
des le traitement de votre demande, dans la
rubrique "Mes informations”. Notez que si ce Bonjour,
chang: nt entraine un changement de
‘;'0“5 f CV”;] d ‘rc' a1s ‘O"I“'S un message de Nous avons bien enregistré votre demande du
sienvenue de votre nouvelle caisse
= ! - B 02/05/2019.
our tout renseignement complémentaire

concernant votre démarche, vous pouvez nous , . . .
contacter dans la rubrique "Ma Messagerie / Vous pouvez consulter I'accusé de réception de

Ecrire un message” (%) votre demande dans la messagerie du compte
ameli en cliquant ici ou depuis I'application pour

Avec toute notre attention, smartphone ou tablette

Votre caisse d'Assurance Maladie

(") ou par téléphone au 36 46 (colt 0,06 euro/min Avec toute mon attention,

+ prix appel), depuis I'étranger composez le +33 ,
811 70 36 46 (tarif variable selon |'opérateur votre correspondant de [‘Assurance Maladie

teléphonique)




' Wl'Assurance

La démarche pas-a-pas - Terminaison de la démarche Maladie
@ DE LA DEMANDE DE CHANGEMENT D'ADRESSE
La de traitement d’'une demande de changement d’adresse est de

, le délai moyen est plutot
de

I'assuré recgoit une dans son compte
ameli (cette notification n'est pas accompagnée d'un avis de dépot)
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La demarche pas-a-pas - Si changement de CPAM Maladie

Uniquement en cas de changement de CPAM
» L'assuré recoit apres le traitement de sa demande par sa nouvelle Caisse un
dans sa messagerie Ameli

‘X assurance
Maladie

ARIEGE
Mo puméro: | — CPAM DE L ARIEGEY AVENUE DE SIBIAN
Mon nom ou celui de mon avant droit - 08018 FOUX CEDEX.
0130104757 486042 100
ur mes démarches, j'uiiise mon compie Ameli : eco'pli CI 1505 18.05.17 50 LILLE PIC

re.ameli fr

] =
f’p Le 180572017

™ ™ >MON ADRESSE CHANGE

Ly Chéremadame |

Vous avez Vous avez déménage, nous avons ke plaisir de vous accueillr dans voire nouvele caisse

une question ? d'assurance maladie.

Pensez simplement 3 Pour confinuer  bénéficier de fensemble de vos droits et de osux de voire famille, nous

contacter un conceiler VOuS invitons 3 nous communigquer |

a‘;s;ﬁow &coute pour vous # =i vous changez de coordonnées bancaires, votre nouveau RIB en précisant au dos

i r sur vos drofts ot sur me-mmdemmcwale. ) ) B

les démarches & efisctusr & = vous changez de medecin trafiant, vofre déclaration de medecin traitant complétée

Le site www.amei fr peut {formulaire S 37043, ielechargeable sur www.ameli fr) pour chague bensficiaire de

aussi vous renssigner plus de 16 ans.

Si voire ancienne caisse débent un dossier médical vous concemant, ou concemant

d'autres membres de votre famille, ces dossiers seront transférés automatiquemnent T

Par aileurs, pensez 3 avicer rapidement voire complementaire sanié de voire
changement de situation.

Pour bénéficier de remiboursements rapides et fiables, nous vous invitons 3 metire 3 jour
¥ Vitale sins| 5 famille dans une caisse dassurance maladie
une pharmacie, un hipital ou une ciinique, dans un déiai de 30 jours 3 réception de o
courrier.

BORVIA1 80

Avec toute mon attention

wvoire correspondant de MAssurance Maladic:

Je simplifie mes démarches de santé en ouvrant mon compte sur ameli.fr!
Jr - je consulte & tout moment mes remboursements, je lecharge

mes attestaions de droits, je minforme sur mes droits ef démarches, je contacte en ligne ma caisse

d'assurance maladie, ma demande est prise en comple sous 48h.

0 07 O

S v conibeine des persares concemées formu par et dens fes 10 jours spris b ek demission du prezert courner,

» Il est alors averti sur sa qu’il a recu un document important sur la
messagerie de son compte Ameli ( ).
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Caisse Nationale



