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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 Commande de carte Vitale, 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 facon 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

/

Pour les assurés \

La possibilité de commander sa carte vitale
a tout moment de fagcon autonome, simple
et gratuite

Un délai raccourci : 2 semaines pour
recevoir sa carte vitale commandée en lighe
(au lieu de 28 jours en moyenne par voie
postale)

La possibilité de suivre la
délivrance de sa carte Vitale depuis son
compte web Ameli

La capacité, en I'absence de scanner, de
simplement utiliser I'appareil photo de son
smartphone ou sa tablette via I'application

La possibilité pour I'assuré de réaliser en
ligne sa démarche de bout en bout : de la
déclaration de perte de CV a la commande
de sa nouvelle CV et au suivi de celle-ci

rO

(o]
ﬁ @ Consecillers et Téléconseillers :

" Wl'As_surance
Maladie

Pour les collaborateurs

» Le flux en accueil et au téléphone est

réduit

* La promotion du compte Ameli est

facilitée en mettant en avant le fait que le
service est disponible en lighe de bout en
bout pour les assurés

Agents de Back-Office :

» La charge de traitement en back-office est

réduite grace aux traitements
automatiques
(flux entrants et gestion du fichier)

\




: Ch epey # sy 7 : . , . ;?ﬁl’As;:urance
Disponibilite du teléservice sur les differents appareils Makadie

W ww|

Compte ameli web Application ameli
pour smartphone
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Cas d’usage possibles| Malade

Remplacement de carte

- Suite a une déclaration de perte ou vol de carte Vitale
- Lorsque la carte présente un dysfonctionnement
- Suite a un changement de visuel carte (changement de nom ou de NIR)

Premiere délivrance de carte

- Nouvel immatriculé
- Bénéficiaire ayant droit de 12 ans et plus]
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Cas d’exclusion du teleservice Maladie

» Assuré en NPAI

» Assuré qui n‘a pas d’abord fait une déclaration de perte / vol ou
dysfonctionnement quand nécessaire

» Assuré non autorisé a commander une carte Vitale (utilisation abusive de la
précédente carte ou ayant un régime qui ne l'autorise pas a avoir une carte
Vitale)

» Assuré (ou un de ses ayants droit) ayant changé de régime d’Assurance
maladie et ayant donc une carte Vitale en cours de mutation (ex. : assuré qui
part a la Mutualité Sociale Agricole)
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Cas d’exclusion temporaire du teleservice Maladie

Cas d’exclusion temporaire :

Lorsque l'assuré fait la démarche de déclaration de perte et
de vol de sa carte, il a 4 jours pour effectuer sa commande
de carte Vitale en ligne avant I'envoi du pli papier.

(correspondant au temps de transmission des flux +
envoi Esope du pli papier)

» Ensuite,
sa carte Vitale
(smartphone / web) malgré I'envoi de ce pli papier



La démarche pas-a-

pas

COMPTE
AMELI
WEB

Jaccéde 3 mon compte amel;



X Assurance

La déemarche pas-a-pas : etape préealable Maladie

Qf:?‘ ETAPE (0) : L'assuré se connecte a son compte Ameli = Rubrique

—m-t

L'assuré se rend
dans l'onglet Aoous Mee- paienents @ Mon espsce prevention Mz informations

TELECHARGER

Il se rend sur la
rubrique

» Attestation de droits

- Puis il clique
sur

Thanosrnen

___________

¥ Modifier mes coondonness bancaines
3 Demandsr une pension diiny ahidits - ¢
S NangemsEnt d2 nom J usags
}F- = ey oJuer une procuration en logne
Jine Gl n2 Y oQUuEr s |pinCeCuramon = e




La

Son

L'assuré sélectionne le

de la carte
Vitale a commander parmi
les bénéficiaires rattachés a
son compte

est rappelée.

Si elle n'est pas bonne, l'assuré la
modifie au préalable dans «

bouton «

», ou sélectionne le
»

Puis il clique sur

démarche pas-a-pas : étape

Q ° ETAPE (1) : L'assuré sélectionne le

COMMAMDER UNE CARTE VITALE

TP gﬁfﬁ;‘%l’Assurance
1/5 (bénéficiaire) Maladie

de la nouvelle carte Vitale

* Champs obligatoires

Ma demande concerne : *

O BENOIT
15M10/1956
O EMILIE
18041991
O SOPHIE
26/00/1995

Adresse postale de résidence :

LA GARM 01140 5T DMDIER SUR CHALAROMMNE

Dans le cas ou le
, l'assuré
est invité a contacter sa caisse.

Dans le cas ou l'assuré a déja fait une
commande de carte vitale, il est invité a
se rendre dans la rubrique «

»>.

Si vous ne trouvez pas ke bénsficiaire pour leguel vous souhaiter faire une demands de carte Vitale ou =i vous constatez une emsur sur votre &tat civil,

veuillez contacter votre caisse.

Si wous awvez récemment fait une commands de carte Vitale, consultez lavancement de votre demande dans |3 rubrigue suivre ma commande de carte

Witsle.

I FHETE iR Al Tblsbe A bl e BORE LEEEE] 2 CONTINUER




X Assurance

La démarche pas-a-pas : etape 2/5 (photo d’identite) Valadie

9'1"-:-?" ETAPE ( ) : L'assuré prépare les a sa commande : photo d’identité

........

Aooueil Mes paiements Mes démarches Mon espace prévention Mes informations

COMMANDER UNE CARTE VITALE

o @ 3 4

Photo d'identité :

Je fransmets ma photo récente aux normes.

Il clique sur
«

: ng Télécharger une photo d'identité ‘ Slide suivante

»>
Farmats autorisés | JPEG, JPG, PNG au FDF
L5 taille du fichier doit étre comprise entfre 50 Ko et 2 Mo.
Le bouton

Il consulte les « »
formats autorisés ETAPE PRECEDENTE n e~_5t pas encore
avant de actif tant que la
télécharger sa NOTEZ VOTRE DEMARGHE ! phot n’est pas

téléchargée




X Assurance

La démarche pas-a-pas : etape 2/5 (photo d’identite) Valadie

9’:.-_.;?., ETAPE (2-2) : avant le téléchargement de la photo

........

L’assuré doit

pour que sa photo
soit acceptée

Il
ensuite sa photo
d’identité

12



La déemarche pas-a-pas

Qo TAP
Dty E A E
Q" (

........

Une fois
téléchargée, sa
photo

Il peut alors

ou la

) :

etape 2/5 (photo d’identité)

L'assuré télécharge sa

COMMANDER UNE

CARTE VITALE

CONTINUER < L]
VOTRE DEMARCHE !

“ﬁl’As_surance
Maladie

Le bouton
« »

devient actif



X Assurance

La démarche pas-a-pas : étape 3/5 (piece d’identite) Waladie

-~ ETAPE (3-1) : Lassuré prépare les documents nécessaires a sa commande : piéce d’'identité

Q"

........

Accueil Mes paiemants Mas démarnchas Man espace préventicn

COMMANDER UNE CARTE VITALE

o0 00—

Pigce d'identité
1l clique sur Je fransmets ma pice d'identité en cours de validité - carte nationale d'identité. passeport, etc..
« Télécharger
une piéce ‘ [3 Télécharger une pléce didentité ‘ Slide suivante
d’identité »

Farmals aulonses * JPEG, JPG, PNG ou POF
La faie du fchier golf &fre comprise enire 50 Ko of 2 Mo
II consulte les

formats autorisés Le bouton
avant de

: g « Continuer »
v ETAPE PRECEDENTE | COMTINUER @®====eeeee
télécharger sa n‘est pas encore

piece d’identité actif

14



La déemarche pas-a-pas : etape 3/5 (piece d’identité)

0 - ETAPE (3-2) : avant le téléchargement la piéce
Transmettre une piéce d'identité

I|L L ¥

i i
L'assuré doit La piéce didentité doit &re en cours de validité et doit comporter sur la méme pag
pour que sa piéce - 18 photo
soit acceptée ) E:; :TELH

- [

- la dale de naissance

La qualité de la pibce d'identité numérisée doit permetire de reconnaitre la
demandeur de la carle

Vaullez a numenser l'onginal et non une photocome

Il
ensuite sa piece Télécharger volre pibce didentitd

d’identité

Wl’As_surance
Maladie



X Assurance

La démarche pas-a-pas : etape 3/5 (piece d’identité) Valadie

9'1"-'3'?" ETAPE (=-2) : L'assuré télécharge sa

........

COMMANDER UNE CARTE VITALE

00

Pléce didentité :

Je transmets ma pidce didentité en cours de validité | carte nationale didentité, passeport, elc

Une fois
téléchargée, sa
piece d’identité

Il peut alors

ou la

Le bouton
« »

16



La déemarche pas-a-pas : etape 4/5 (validation)

.
.

L'assuré

-~ ETAPE (4) : L'assuré sa demande

Accueil Mes paiements Mes démarches Mon espace prévention Mes informations

COMMANDER UNE CARTE VITALE

0 0 O

* Champs obligatoires

Confirmation de ma demande

J'atteste sur I'honneur que les informations fournies sont exactes et conformes aux exigences.
Vous serez notifié dans votre messagerie du compte en cas de non conformité des piéces transmises. *

La loi rend possible d'amende et d'emprisonnement quiconque se rend coupable de froude ou de fausses déclarations (Article L. 114-13 du Code de lo Sécurité Sociale et Article L.

441-6 du Code Pénal).
i istration publique ou d'un organisme chargé d'une mission de service

ETAPE PRECEDENTE ‘ VALIDER @ mnnnns

Il clique sur

» pour
terminer sa
démarche

LoCIALE

S
Wl’As_surance
Maladie



La démarche pas-a-pas : etape 5/5 (confirmation)

"
‘
eee
.

L'assuré

-~ ETAPE (5) :

de la demande

Accueil Mes paiements Mes démarches Mon espace prévention Mes informations

COMMANDER UNE CARTE VITALE

Votre commande de carte Vitale a bien ete transmise a ['Assurance Maladie !

Le suivi de votre commande sera disponible d'ici quelgues jours dans la rubrigue Mes demarches / Suivi de ma commande de carte Vitale.

Récapitulatif de la commande :

NOTEZ VOTRE DEMARCHE !

o ©

RETOUR AU TABLEAU DE BORD

Wl’As_surance
Maladie

L'assuré peut
sa demande
de carte vitale



La démarche pas-a-pas - Suite a la demande

@ DE LA COMMANDE DE CARTE VITALE

A tout moment (dés 1 a 2 jour(s) apres sa demande), |'assuré peut
de carte Vitale dans la rubrique « Mes Démarches »
du compte web Ameli

Accus Mes psiements Mes démarches Mon espace prévention Mes informations

EFFECTUER UNE DEMARCHE TELECHARGER
% Commander une carts Vitske » Attzstation de droits

3 Commander une carte eurcpéenne 4 assurance maladie 3 Attestation de paiement dindemnités journaligres
(CE AL
EEA 3 Mes relevés mensusls
3 Diéclarer I3 parts ou ke vol de cante Vitsle )
3y Relevs fisca
3 Dréclarsr un aocident causé par un tisrs .
DECLARER UM CHANGEMENT DE SITUATION

3 Faire une demande de Complémentaire santé solidaire

» Faire ou 2 ocuration en figne ESFACE D'ECHANGES
3 Demander un remboursement de soins 3 Tétranger 3 Consulter mon espsce 4 échanges

SUIVRE MES DEMARCHES

Le d’obtention de la nouvelle carte est de 15 jours

"' Wl'As_surance
Maladie



La démarche pas-a-pas

APPLICATION
SMARTPHONE




==
Jepapy

Y &% démarches

L’assuré se rend
dans l'onglet Mes
démarches

MES PAIEMENTS

.29 Paiement & un tiers
janv.

7 : - .
q Paiement a un tiers

EDPS PAIEMENTS

MES DOCUMENTS

MES INFORMATIONS

Y/
/l/%ﬁ/.

RECHERCHEZ UNE
BORNE AUTOUR DE VOUS

A W sk
sDemarehes “

Carte Européenne

< d'Assurance Maladie »
*
Mon séjour a |'étranger
%7 Carte Vitale 5
= Je déclare la perte de ma carte Vitale

Carte Vitale
Je commande en ligne ma carte Vitale

o Arréts de travail >
@ Je suis mes arréts de travail
Q
(7]

Déclaration du nouveau-né >
Je déclare mon jeune enfant a ma Caisse

Couverture Maladie Universelle
Complémentaire >

Je fais une demande de CMUC ou d'ACS

Mes aides

\\\\\“' Je simule mes aides >
@ Recours contre un tiers >

Je déclare un accident causé par un tiers

oCIALE
&7

X ['Assurance

La démarche pas-a-pas : étape prealable - Possibilite 1 Valadie

ETAPE (0 : possibilite 1) : L'assuré se connecte a son compte Ameli = Rubrique Mes

Il se rend dans la
rubrique Carte
vitale - Je
commande en
ligne ma carte
vitale

21



’ 1lrﬁ::'l'llxs_surance
Maladie

La démarche pas-a-pas : eétape préalable - Possibilite 2
¢ ETAPE (0 : possibilite 2) : Lassuré peut aussi accéder au téléservice directement suite a une

Q_:—_—_:' déclaration de perte / vol ou dysfonctionnement de carte Vitale
= ® = O

MES PAIEMENTS

200t Paiement a un tiers

30

-~ Paiement & un tiers
juin

TOUS LES DERNIERS PAIEMENTS

MES DEMARCHES MES DOCUMENTS

> I=

MES
INFORMATIONS

m’%ﬂn

Votre demande de renouvellement de
o carte Vitale est enregistrée. L'ancienne

’ 4 z carte Vitale de SOPHIE est désactivée et
L'assure peut accéder au st plus utlisabi.

téléservice de commande de

carte Vitale en cquuant sur Commander une nouvelle carte Vitale
« Commander une nouvelle —.

carte Vitale »

IS CONVIENT

X

22



La démarche pas-a-pas

........

L'assuré
sélectionne le
de
la carte Vitale a
commander

Ma commande CoOncernme

. étape 1/4 (bénéficiaire)

Ma commande CONCernme

Adrosse postale de résidence

de la nouvelle carte Vitale

X Assurance

Maladie
Le bénéficiaire
sélectionné est
représenté par une
encoche
Son est rappelée.

Si elle n‘est pas bonne, il devra la
modifier dans «

» au préalable ou via
le bouton « »

L'assuré clique
ensuite sur



La déemarche pas-a-pas :

En cliquant sur
« Prendre une
photo

d’identité » ou
sur

« Télécharger
une photo
d’identité », les
conditions de
conformité de la

Aucune SIM & 17:34 3 23%@ )4

4 Commande de la carte Vitale @

Photo d'identité :

Je transmets ma photo d’identité récente
aux normes

g Prendre une photo d'identité

q Q Télécharger une photo d'identité

etape 2/4 (photo d’identitée)

~

— e e

Aucune SIM = 17:35 73 24%I X4

K

Transmettre une photo d’identité

Attention :
Si la photo ne respecte pas certains critéres, votre
commande de carte Vitale ne pourra pas aboutir.

Votre photo doit étre impérativement :

e En couleur sur fond clair et uni

e De face, téte nue

e Le visage centré et dégagé (tout le visage
doit étre visible)

e Les yeux visibles et ouverts

La photo est acceptée.
Le fond de I'image est
clair.

La téte est nue. Le visage
dégagé, les yeux ouverts.
Le regard porte vers
I'objectif.

Les photos ou la téte est
couverte d’'un couvre-chef

o R M R e M M M R e S M M M M R M M M M R e e M e e e e e e o P

Aucune SIM = 17:35 73 24%0E

X

La photo est acceptée.
Le fond de I'image est
clair.

La téte est nue. Le visage
dégagé, les yeux ouverts.
Le regard porte vers
I'objectif.

Les photos ou la téte est
couverte d’un couvre-chef
(chapeau, casquette,
capuche, foulard) sont
refusées.

Les photos avec un
paysage en arriére-plan
sont refusées.

4

AY

'

— o o e o e e e e mmn mm m mmm M M e Mmm M M e M M e e e P

-~

LoCIALE

o~
Wl’As_surance
Maladie

L'assuré cliqgue
ensuite sur



X Assurance

La demarche pas-a-pas : etape 2/4 (photo d’identité) Walale

L’assuré a le choix :
= |

depuis
I"'application
« I une photo
d’identité qu'il a déja sur
son téléphone

Aucune SIM = 17:34 ¥ 3 23%0 )4

< Commande de la carte Vitale @

Photo d'identité :

Je transmets ma photo d’identité récente
aux normes

g Prendre une photo d'identité

Q Télécharger une photo d'identité

Aucune SIM = 17:41 7% 23% 4

< Commande de la carte Vitale @

Photo d'identité :

Je transmets ma photo d’identité récente
aux normes

SUIVANT

Une fois la photo prise ou
téléchargée, I'assuré la

et vérifie qu’elle
correspond bien aux
criteres de

Il clique sur



La déemarche pas-a-pas :

En cliquant sur
« Prendre une
photo de la
piece
d’identité » ou
sur

« Télécharger
une piece
d’identité », les
conditions de
conformité de
la

etape 3/4 (piece d’identité)

-
/

Aucune SIM = 17:41

< Commande de la carte Vitale @

7 3 23%0E )14

Aucune SIM & 17:41 3 23%0 )4

X X

e La piece d'identité doit étre en cours de
validité et émise depuis moins de 10 ans.
e Pieces d'identités acceptées :
o La carte nationale d’identité francaise

Aucune SIM = 17:41 % 23%0E_)4

Piece d'identité : Transmettre une piéce d’identité
Je transmets ma piéce d’identité en cours de

S L gon! e La piéece d'identité doit comporter sur la
validité : carte d'identité, passeport, etc

méme page : la photo, le(s) nom(s), le(s)

A\

E Prendre une photo de la
piece d'identité

[B Télécharger une piece d'identité

— o o e e e o e e o e ——

P el e

prénom(s) et la date de naissance.

La qualitt de la piéce d'identité doit
permettre de reconnaitre le demandeur de la
carte.

Il n'est pas obligatoire de télécharger le
verso d’une carte d'identité francaise.

La piece d'identité doit étre en cours de
validité et émise depuis moins de 10 ans.
Pieces d'identités acceptées :

o La carte nationale d'identité francgaise
ou émise par un des pays membres de
I'Union Européenne, de [I'Espace
Economique Européen ou par la
Suisse,

o Le permis de conduire frangais ou

européen,

Le passeport,

La carte ou le titre de séjour,

La carte de résident,

Le carnet ou le livret de circulation.

o

o 0 o0 o

ou émise par un des pays membres de
'Union Européenne, de [I'Espace
Economique Européen ou par la
Suisse,

o Le permis de conduire frangais ou

européen,

Le passeport,

La carte ou le titre de séjour,

La carte de résident,

Le carnet ou le livret de circulation.

o o o o

Note : si vous ne possédez aucune de ces pieces
d’identités, adressez-vous a votre organisme
d’Assurance Maladie.

— e mm mm mm mm  mm m mm mm mm mm mm mm mm mm Em mm e e e o e Em e mm

-

\

T e e o e e e e e e e me S R e e e e e e e e e o

LoCIALE

e~
Wl’As_surance
Maladie

L'assuré clique
ensuite sur



, \ , N . o, ":;;‘%l'Assurance
La demarche pas-a-pas : etape 3/4 (piece d’identite) Maladie
ETAPE (3-2) :

==
Jepapy

Aucune SIM = 17:41 v 3 23%@ )4 Aucune SIM = 17:42 < % 23%@E_ )4

< Commande de la carte Vitale ~ (Q) < Commande de la carte Vitale (i)

Piece d'identité : Piéce d'identité :

L'assuré a le choix : Je transmets ma piéce d’identité en cours de Je transmets ma piéce d’identité en cours de
= J] validité : carte d'identité, passeport, etc validité : carte d'identité, passeport, etc
depuis son B=] EEQS ot 'm CERE .
appareil photo i - H.., rF Une fois qu’il I'a prise en
= J] ) une,p‘iece % Télécharger une piece d'identité *::(SJ‘W ,mm- ‘ photo ou té|éChargée,
d’iden’tilte qu’il a deja sur E,,;?“;f;;_’“ I'assuré sa piece
son téléphone S d’identité et vérifie qu'elle

correspond bien aux
criteres de

L'assuré clique

ensue sur



oCIALE
&7

"
X ['Assurance

La démarche pas-a-pas : étape 4/4 (validation) aladie

-~ ETAPE (4) : L'assuré finalise sa demande de changement de carte Vitale

Q"

Aucune SIM = 17:42 73 23%@ )4 Aucune SIM & 17:20 7% 20%0 )4

< Commande de la carte Vitale (i)

J'atteste sur I'honneur que les
L’ assu ré cocC h e informations transmises sont exactes
, . ° et conformes aux exigences requises.
I'attestation sur

Si les documents ne respectent pas
’ les critéres demandeés, la demande de
I h onneur la carte Vitale sera rejetée.

Paiement a un tiers

févr.

TOUS LES DERNIERS PAIEMENTS

MES
INFORMATIONS
7/ ANNUAIRE SANTE
W 4,,,‘ TROUVEZ LE ]
MEDECIN QUI VOUS CONVIENT Un message |U|
"’QA\ \ | //Q confirme la prise en
% compte de sa
La commande de carte Vitale de NELLY
MARTIN a bien été prise en compte. Le demande,’ eF la ,
° suivi de la commande sera disponible p055|b|||te d’acceder

Il C|ique ensuite dans.quelquesj'ours dansvt?trecompie au suivi de sa
sur Valider ameli web, rubrique "Mes Démarches". commande (délal
d’environ 1 a 2 jours

maximum)

28



X Assurance

La démarche pas-a-pas - Terminaison de la démarche Valadre

@ DE LA COMMANDE DE CARTE VITALE

A tout moment (dés 1 a 2 jour(s) apres sa demande), I'assuré peut
de carte Vitale dans la rubrique « Mes Démarches »
du compte web Ameli
I

tl'As_s,urance
Maladie

Ancueil Mes paiements Ma messagerie Mes demarches Mon espace prévention Mes informations

TELECHARGER EFFECTUER UNE DEMARCHE

—» Mttestation de droits
- Atteststion de paiement dindemnités joumnaliéres

— Relzvs fiscal

- Commander une carts Vitals
-» Commander une carts suropenne d'assurance maladis (CEAM)
— Declarer |3 perte ou = vol de carte Vitale

-3 Déelarer un accident causé par un tiers

— Faire une demande de CMUC ou dTACS
DECLARER UN CHANGEMENT DE SITUATION T el )
— Creer votre Dossier Medical Partage (DMP)

— Changement d'adresss
—» Maissance de mon enfant
— Modifier mes coordennées bancaires

— Changement de nom d'usage

- Inscrire votre enfant sur la carte Vitale de lautre parent

SUIVRE MES DEMARCHES

% Arméts de travail

- Consulter les délais de traitement de ma CRAM

Le d’obtention de la

nouvelle carte est de 15 jours
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