
q
 

Pas-à-pas 
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PRÉSENTATION DES TÉLÉSERVICES  

DU COMPTE ASSURÉS AMELI 

C H A N G E M E N T  

D ’ A D R E S S E  

P O S T A L E  

 



Les  pr inc ipes  d irecteurs  du pas -à-pas  

Ce pas-à-pas décrit le parcours du téléservice : 
 Sur le compte ameli web et sur l’appli ameli  

 
Il précise également :  
 Les cas d’usage qui peuvent entraîner la sollicitation du téléservice 
 Les cas d’exclusion 
 Les délais moyens de traitement de la demande réalisée en ligne 
 Les objections les plus fréquentes (côté assurés et côtés Caisses), et les réponses à y apporter 
 
Ce document a vocation à être actualisé au fur et à mesure des mises à jour du téléservice. 

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

 

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

Principes directeurs 



Pour les collaborateurs  

 Des flux en accueil et au téléphone réduits 

 L’adresse saisie par l’usager est plus fiable, ce qui 

réduit les risques de réitérations en accueil et au 

téléphone 

 

 Moins de cas à traiter manuellement. En effet, 
avec la version précédente, dans 10% des cas, il 
arrivait que l’usager ne trouve pas son adresse 
via le mécanisme d’auto-complétion proposé 
par le TLS.  L’agent de BO devait alors contrôler 
l’adresse qui avait été saisie manuellement par 
l’assuré.  

 Désormais,  lorsque l’assuré ne trouve pas son 
adresse, on lui propose d’en décomposer la 
saisie.  

 Au final, l’adresse qui est envoyée par le compte 
à l’application de back office Optima est fiable à 
quasi 100%. 

Conseillers et Téléconseillers : 

Agents de Back-Office (version web, 2021/2) : 

Bénéfices du téléservice 

Grâce à la même démarche en ligne, l’assuré peut 
déclarer le changement d’adresse pour lui et ses ayants 
droit 

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

L’assuré peut bénéficier d’une aide à la complétion de 
son formulaire grâce à un dispositif d’aide au 
remplissage (à partir des premiers caractères qu’il 
saisit) . Le dispositif peut être amélioré en autorisant 
ponctuellement la géolocalisation 

La possibilité de déclarer sa nouvelle adresse à 
l’Assurance Maladie à tout moment de façon 
autonome, simple et gratuite 

Pour les assurés 



Disponibilité du téléservice sur les différents appareils 

BMS 
Compte ameli 

web 
Application 

Compte ameli 



Un assuré qui souhaite modifier son adresse postale en France ou à 
l’étranger . 
 
Dans la version web 2021/2, le TLS met à disposition 3 différents 
parcours.  
 
• Le 1er parcours  lui permet de saisir son adresse via un système d’auto 

complétion 
 

• S’il n’y parvient pas, un second parcours l’aide à saisir son adresse  
étape par étape, en commençant par le code postal. 
 

• Un 3ème parcours  est dédié aux adresses de l’étranger 

Principaux cas d’usage 



Cas d’exclusion du téléservice 

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

L’assuré se connecte à son compte ameli  



ETAPE (0) : L’assuré se rend dans l’onglet « Mes démarches » puis « Changement 
d’adresse postale » 

Changement d’adresse postale  
 



ETAPE (1) : L’assuré renseigne une adresse en France 

A noter : les adresses proposées en 
« auto- complétion » par le 
téléservice, proviennent  de la « Base 
d’Adresse Nationale » (BAN).  

L’adresse précédemment 
enregistrée est rappelée 

En débutant la saisie de son 
adresse, l’assuré se voit 
proposer une suggestion 
d’adresse grâce au dispositif 
d’aide à la saisie (« auto-
complétion ») 

Changement d’adresse postale  
 

L’adresse est en France  



ETAPE (2) : L’adresse correspond 

Le bouton « Valider » 
s’active une fois que 
l’adresse est 
renseignée et reconnue 

Changement d’adresse postale  
 

L’assuré saisit éventuellement 
un complément d’adresse 



ETAPE (3) : L’assuré confirme sa nouvelle adresse 

En cas d’erreur, 
l’assuré modifie 
l’adresse saisie 

Il valide sa demande 
en cliquant sur 
«  C’est bien ça ! » 

Changement d’adresse postale  
 



ETAPE (4) : Le compte confirme que la demande a bien été enregistrée 

Changement d’adresse postale  
 

Un message de 
confirmation de 
bonne prise en compte 
s’affiche. 



ETAPE (1 ) : L’adresse saisie n’est pas reconnue par le système « d’auto- 
complétion ».  

L’assuré  clique alors sur le lien 

Changement d’adresse postale  

Lorsque l’adresse renseignée n’est 
pas reconnue, le bouton 
« Valider » n’est pas cliquable. 

L’adresse est en France  

A noter : la principale raison de non -
reconnaissance d’une adresse, vient 
du fait que l’assuré saisit un 
complément d’adresse dans le champs 
adresse.  



ETAPE (2) : L’assuré se laisse guider en remplissant les différents champs proposés 

Changement d’adresse postale  



En renseignant son code postal, 
l’assuré accède à une liste 
déroulante de ville (dans le cas 
où plusieurs villes partagent le 
même code postal)  

ETAPE (3) : L’assuré renseigne d’abord son code postal… 

Changement d’adresse postale  

A noter : la liste déroulante des villes 
correspondant au code postal saisi 
est fournie par l’API Découpage 
Administratif - (API Geo) de la Dinum 



Le nom de voie est suggéré en 
cohérence avec la ville sélectionnée.  
 
Cependant, si la rue n’est pas 
reconnue, l’assuré a quand même la 
possibilité de la saisir  
 

ETAPE (4) : … puis un nom de voie postale 

Changement d’adresse postale  

Le bouton « Valider » s’active une 
fois l’adresse renseignée 

A noter : les suggestions des 
rues sont issues de la « Base 

d’adresse Nationale » (BAN).  



ETAPE (5) : L’assuré confirme sa nouvelle adresse 

L’assuré modifie 
l’adresse saisie s’il  
constate une erreur 

Il valide sa demande 
en cliquant sur 
«  C’est bien ça ! » 

Changement d’adresse postale  
 



ETAPE (6) : Le compte confirme que la demande a bien été enregistrée 

Changement d’adresse postale  
 

Un message de 
confirmation de 
bonne prise en compte 
s’affiche. 



ETAPE (1) : L’assuré renseigne une adresse à l’étranger 

Il clique ensuite sur « Valider » 

Changement d’adresse postale  
 

L’assuré  précise qu’il réside 
dans un autre pays que la 
France, 

Il renseigne son adresse 



ETAPE (2) : L’assuré confirme sa nouvelle adresse 

Il valide sa demande 
en cliquant sur 
«  C’est bien ça ! » 

Changement d’adresse postale  
 

L’assuré modifie 
l’adresse saisie s’il  
constate une erreur 



ETAPE (3) : Le compte confirme que la demande a bien été enregistrée 

Changement d’adresse postale  
 

Un message de 
confirmation de 
bonne prise en compte 
s’affiche. 

A noter : 
La demande génère automatiquement une 
affaire dans MEDIALOG+ (corbeille « Mise à 
jour du fichier » du processus «Dossier 
client»). Autrement dit, ces demandes de 
mise à jour d’adresses à l’étranger restent à 
traiter manuellement par les agents de back 
office.  



Changement d’adresse postale : clôture de la demande 

Il consulte l’accusé de réception dans la messagerie de 
son compte ameli. 

L’assuré est averti sur sa messagerie 
personnelle qu’il a reçu un document 
important sur son compte Ameli (avis 
de dépôt). 



TRAITEMENT DE LA DEMANDE DE CHANGEMENT D’ADRESSE 

► La durée moyenne de traitement d’une demande de changement d’adresse 
est de 2 à 3 jours ouvrés (en cas de changement de CPAM, le délai moyen 
est plutôt de 5 à 7 jours ouvrés) 

 

Changement d’adresse postale : clôture de la demande 



Uniquement en cas de changement de CPAM : 

► Après le traitement de sa demande par sa nouvelle Caisse, l’assuré reçoit un courrier de 
bienvenue dématérialisé dans la messagerie de son compte 

► Il est alors averti sur sa messagerie personnelle qu’il a reçu un document important sur 
la messagerie de son compte ameli (avis de dépôt). 

Changement d’adresse postale : si changement de CPAM 
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La démarche pas-à-pas 

APPLI 

AMELI 

V 1 7 . 3  

A noter : dans cette version mobile, l’assuré n’a pas la 
possibilité de décomposer la saisie de son adresse  
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ETAPE (0) : L’assuré se connecte à son compte ameli 

Changement d’adresse postale 
 



L’assuré se rend 
dans l’onglet Mes 
informations 

Il appuie ensuite 
sur le stylo pour 
modifier son 
adresse 

ETAPE (0) : Rubrique Mes informations 

Changement d’adresse postale  



ETAPE (1) : L’assuré renseigne sa nouvelle adresse 

L’assuré appuie sur  
Saisir votre nouvelle 
adresse  

Changement d’adresse postale  
 



ETAPE (1) : L’assuré renseigne sa nouvelle adresse 

Changement d’adresse postale  
 

En débutant la saisie de son 
adresse, l’assuré se voit 
proposer plusieurs suggestions 
grâce au dispositif d’aide à la 
saisie 

A noter : si l’adresse n’est pas reconnue par le système 
« d’auto-complétion », l’assuré a quand même la 
possibilité de la saisir. Que cette adresse soit en France 
ou à l’étranger.  Elle sera ensuite envoyée à un agent 
Eptica, pour traitement manuel.  

Dès que l’assuré a sélectionné 
une adresse dans la liste, il 
passe à l’écran suivant  



ETAPE (2) : L’assuré complète sa nouvelle adresse 

Changement d’adresse postale  
 

L’assuré complète éventuellement 
son adresse  

Puis il valide  



ETAPE (3) : L’assuré confirme sa nouvelle adresse 

Changement d’adresse postale  
 

L’assuré modifie 
l’adresse saisie en 
cas d’erreur 
constatée 

Il valide sa demande 
en appuyant sur 
«  Valider» 



Changement d’adresse postale  
 

Un message de 
confirmation de 
bonne prise en compte 
s’affiche. 

ETAPE (3) : Le compte confirme que la demande a bien été enregistrée 



Changement d’adresse postale : clôture de la demande 

Il consulte l’accusé de réception dans la messagerie de 
son compte ameli. 

L’assuré est averti sur sa messagerie 
personnelle qu’il a reçu un document 
important sur son compte Ameli (avis 
de dépôt). 



TRAITEMENT DE LA DEMANDE DE CHANGEMENT D’ADRESSE 

► La durée moyenne de traitement d’une demande de changement d’adresse 
est de 2 à 3 jours ouvrés (en cas de changement de CPAM, le délai moyen 
est plutôt de 5 à 7 jours ouvrés) 

 

Changement d’adresse postale : clôture de la demande 



Uniquement en cas de changement de CPAM : 

► Après le traitement de sa demande par sa nouvelle Caisse, l’assuré reçoit un courrier de 
bienvenue dématérialisé dans la messagerie de son compte 

► Il est alors averti sur sa messagerie personnelle qu’il a reçu un document important sur 
la messagerie de son compte Ameli (avis de dépôt). 

Changement d’adresse postale : si changement de CPAM 


