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Les principes directeurs du pas-a-pas
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Ce pas-a-pas a pour ambition de présenter la démarche du téléservice Renouvellement 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
= Surla BMS

» 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 déclarer la perte ou le vol
de sa carte vitale a I’Assurance Maladie a
tout moment de fagon autonome, simple et
gratuite

Une réduction du délai de traitement : la
prise en compte de la déclaration est
immédiate

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

~

X Assurance

Maladie

Pour les collaborateurs

ﬁ @ Consecillers et Téléconseillers :

» L'utilisation du service permet d’orienter
directement I'assuré vers le téléservice de
commande de carte Vitale sur le compte
ameli suite a sa déclaration perte et vol.

» Le flux en accueil et au téléphone est
réduit

o
ﬁ‘@ Agents de Back-Office :

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

N\




: Ch epey # sy 7 : . , . "fé{jl’Assurance
Disponibilite du teléservice sur les differents appareils Makadie

D D
Compte ameli web Application Compte
ameli




. - / . gé'lﬂs_surance
3 principaux cas d’usage possibles| Maladie

- Déclaration de perte de la carte Vitale de I'assuré ou de I'un de ses
bénéficiaires de plus de 12 ans

- Déclaration de vol de la carte Vitale de I'assuré ou de |I'un de ses
bénéficiaires de plus de 12 ans




, . sy 7 . 'ﬁé@’l’As,&:urance
Cas d’exclusion du teleservice Maladie

» Carte trouvée en base de données mais déja invalidée (volée, perdue, bloquée,
invalidée logiciellement, détruite)

» 2 cartes trouvées dans la méme caisse de rattachement

» Aucune carte trouvée en base de données : un e-mail est alors envoyé vers
les plateformes Eptica




La démarche pas-a-

pas

COMPTE
AMELI
WEB

Jaccéde 3 mon compte amel;



La démarche pas-a-pas : eétape préalable

L'assuré se rend
dans l'onglet Mes
démarches

clique sur
Déclarer la
perte ou le vol
de ma carte
Vitale

Accueil Mes paiements

— . )
> Mes demarches Mon espace prévention

EFFECTUER UNE DEMARCHE

5 Commander une carte Vitale

- Commander une carte européenne d'assurance maladie (CEAM)

ETAPE (0) : L'assuré se connecte a son compte Ameli > Rubrique Mes déemarches

Mes infarmations

TELECHARGER

5 Attestation de droits

Ao

—}Restatiun de paiement dindemnités journaliéres

= Déclarer la perte ou le vol de carte Vitale . 3 Mes relevés mensuels

= Déclarer un accident causé parun tiers

- Faire une demande de Complémentaire santé solidaire

5 Demander le remboursement d'un transport personnel

= Inscrire votre enfant sur la carte Vitale de "autre parent

3 Demander une pension dinvalidité

3 Faire ou révoquer une procuration en ligne

= Demander un remboursement de soins & Métranger
SUIVRE MES DEMARCHES

3 Commande de carte Vitale

= Arréts de travail

5 Consulter les délais de traitement de ma Caisse d'Assurance

ager/Portail&5/assure? nfpb=truef pagelabelzas pertevol carte vitale

= Relevé fiscal
DECLARER UN CHANGEMENT DE SITUATION
3% Changement d aa‘vﬂ'égse postale
= Déclaration du nouveau-né
- Modifier mes coordonnées bancaires
3 Changement de nom dusage
ESPACE D'ECHANGES

-» Consulter mon espace d'échanges

’ 1lrﬁ::'l'llxs_surance
Maladie
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La déemarche pas-a-pas : eétape 1/2

9':.-_:_.?.‘ ETAPE (1) : L'assuré sa demande

DECLARER LA PERTE OU LE VOL DE CARTE VITALE (OBTENIR UNE NOUVELLE CARTE)

Ma declaration de perte ou vol concerne :

L'assuré

sélectionne le _

31/10/1974

bénéficiaire
concerné par la
demande

Il choisit le
de sa demande

Votre nouvelle carte Vitale sera envoyée par courrier 8 cette adresse

Il est également

informé que
valider cette O Je m'engage a restituer 'ancienne carte Vitale 4 ma caisse d'Assurance Maladie si je la retrouvais. Je comprends que cette action

déclaration entrainera la désactivation immédiate de la carte actuelle.

désactivera
immédiatement
sa carte actuelle

RETOUR




X Assurance

La démarche pas-a-pas : Suite a sa demande Maladie

Une confirmation de la prise en compte de sa demande s’affiche

PN’ Assurance
Maladie

Accueil Mes paiements Mes démarches Mon espace prévention Mes informations

DECLARER LA PERTE QU LE VOL DE CARTE VITALE (OBTENIR UNE NOUVELLE CARTE)

L‘_-j def:I‘-f]rat_lon a Votre déclaration de perte/vol ou votre demande de renouvellement de — Sem SR
bien ete prise en votre carte Vitale a bien été transmise a I'Assurance Maladie ! - rappli ameli -
charge. T
= - directement en
Récapitulatif de la commande - — photo vos piéces
— didentités |

L'assuré est
informé qu'il peut N'attendez plus et commandez dés a présent votre nouvelle carte Vitale en
poursuivre le cliquant sur “continuer”.

processus en
accédant au
téléservice de
commande de
carte Vitale. Pour
cela, il clique sur
continuer

FERMER CONTINUER
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La démarche pas-a-pas - Terminaison de la démarche

@ DE LA DECLARATION DE PERTE, VOL, DYSFONCTIONNEMENT DE CARTE VITALE

La prise en compte de la déclaration de perte, vol ou dysfonctionnement de carte
Vitale est via le compte ameli :

La carte est automatiquement invalidée suite a la déclaration

L'assuré peut ensuite directement commander sa carte Vitale sur le compte
Ameli
I'assuré recoit un accusé de réception dans la messagerie de

son compte Ameli



La démarche pas-a-

pas

APPLICATION




L’assuré se rend
dans l'onglet

MES PAIEMENTS
29
janv.

07

. Paiement a un tiers
janv.

TOUSLES D IERS PAIEMENTS

MES INFORMATIONS

I/
//% ANNUAIRE SANTE
i, TROUVEZ LE
MEDECIN QUI VOUS CONVIENT

e

RECHERCHEZ UNE
BORNE AUTOUR DE VOUS

Paiement & un tiers

La démarche pas-a-pas : etape prealable

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

L

Carte Européenne

< d'Assurance Maladie
<

Carte Vitale
Carte Vitale
Arréts de travail

Déclaration du nouveau-né

Couverture Maladie Universelle
Complémentaire

Mes aides

Recours contre un tiers
[ | r A Cli

“ﬁl’As.surance
Maladie

Il se rend dans la
rubrique



La démarche pas-a-pas :

9
=  ETAPE (1) : L'assu

Déclaration de perte ou de vol
de la carte Vitale

Pour obtenir une nouvelle carte Vitale, je
déclare sur I'nonneur avoir constaté :

ré précise le

Déclaration de perte ou de
vol de la carte Vitale

Pour obtenir une nouvelle carte Vitale,
je déclare sur I'honneur le motif
suivant :

L’assuré choisit le

de sa

demande en réalisant une

etape 1/2

de la demande

Déclaration de perte ou de
vol de |la carte Vitale

Pour obtenir une nouvelle carte Vitale,
je déclare sur 'honneur le motif
suivant :

@ LcrenouvELLEMENT

De la carte Vitale de :

BENOIT

Déclaration de perte ou de
vol de la carte Vitale

je déclare sur I'honneur le motif
suivant :

° LE RENOUVELLEMENT

De la carte Vitale de :

BEN

Pour obtenir une nouvelle carte Vitale,

X Assurance

Maladie
Il la
déclaration
dl
son

ancienne carte
Vitale s’il la
retrouvait

Il est
également
informé que
valider cette
action
désactivera
immédiateme
nt sa carte
actuelle



’ \ , E{.N;%I’Assurance
La demarche pas-a-pas : etape 2/2 Maladie

ETAPE (2) : L'assuré sa déclaration -

Carrier & 10:10 AM

= ® =

MES PAIEMENTS

03 : . .
o0t Paiement a un tiers

30

" Paiement 3 ier:
juin aiement a un tiers

TOUS LES DERNIERS PAIEMENTS

Pour obtenir une nouvelle carte Vitale, je
déclare sur I'honneur avoir constaté :

e MES DEMARCHES
Q LA PERTE

X

i
De la carte Vitale de : -

° YASMINE
MES
INFORMATIONS

Je m'engage a restituer I'ancienne / .
carte Vitale a ma ce ”%” ¢QONH\?‘E§EL2ANTE.
d'Assurance Maladie si je la : MEDECIN QUI VOUS CONVIENT

0 retrouvais. Je comprends également
que cette action entrainera la
desactivation immediate de la carte
actuelle.

Votre demande de renouvellement de Une
carte Vitale est enregistrée. L'ancienne d e sa
carte Vitale de SOPHIE est désactivee et , i .

n'est plus utilisable. déclaration s’affiche. Il a

la possibilité d’accéder

, T Commander une nouvelle carte Vitale Al& i
L'assuré clique sur “. au téléservice de
< VALIDER 4 e ————— commande de carte

Vitale en cliquant sur




' Wl'As_surance
Maladie

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

@ DE LA DECLARATION DE PERTE, VOL, DYSFONCTIONNEMENT DE CARTE VITALE

La prise en compte de la déclaration de perte, vol ou dysfonctionnement de carte
Vitale est via le compte ameli :

La carte est automatiquement invalidée suite a la déclaration

L'assuré peut ensuite directement commander sa carte Vitale sur le compte
ameli

I'assuré recoit un accusé de réception dans la messagerie de
son compte Ameli



La démarche pas-a-
pas

BMS

semNTs

je gagne du temps
avec cette borme
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La demarche pas-a-pas : etape 1/4 Maladi

0 - ETAPE (1) : L'assuré

L'assuré clique sur
la rubrique des

18
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La déemarche pas-a-pas : etape 2/4

Q& ETAPE( ) : L'assuré correspondant

L'assuré

A\ %%

MMM | ' ’f’ i =

mna\’mie Vous devez déclarer surhonneur e vof oy 3 perle s
i shl'ﬂmenfr 7

AN

?n‘gﬂner de confirmation vous Sera ensuite envoyé,
S

Vw&e d'Assurance Maladie.
de penslvol €tapreés traitement de la caisse primaire, 4 v.’ant V

e pe uelvolee était une carte Vitale avec photo pbtenue depms
%
.“"'1 \
volée. était une carte Vitale sans photo ol tne carte V;bld a\/g:
¢ ite, vous devrez fournir une photographie ou ue phmacvme

W de la déclaration sur honneur, yotis ne. davez WS if

latlente de la nouvelle carte 7

papier au de santé ou & I'e

A1) A!ﬁglﬁ,uufonnnPDF

P ! T T ";/
vaiﬁ i
|.--------->

Si besoin, il peut
cliquer sur et
accéde a une série
d’informations sur
la procédure a

19
suivre



, \ , ;;;%I'Assurance
La demarche pas-a-pas : etape 3/4 Maladie

Q. _._._;_., ETAPE (=) : L'assuré peut le formulaire a remplir

ceaa

Faites glisser votre doigt sur le document pour afficher toutes vos informations

A‘sl_surance

Il peut /
I'ensemble de la ‘Deéclaration sur I’ honneur de perte [ vol / dysfonct;onnem
déclaration sur de ma car te Vitale

I'honneur qu'il aura a
remplir

Il clique sur

pour
obtenir et remplir
son formulaire




g@l‘As_surance
Maladie

La démarche pas-a-pas : etape 4/4

-~ ETAPE (4) : L'assuré obtient le formulaire papier, le compléte et le remet & sa CPAM

.....
¢
L.
v
= v
1 # " g y
rancre

........

Les délais de traitement de
ce formulaire papier varient
entre les Caisses (environ 2

ou 3 jours)

L’'assuré choisit le
motif de sa

0 demande en
réalisant une
déclaration sur
I"'honneur

9 Il renseigne ses
coordonnées

Il renseigne les

9 coordonnées de sa

CPAM 9 Il date et signe

sa déclaration

Il est informé que
cette déclaration
e désactivera

automatiquement
sa carte actuelle

21
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Caisse Nationale



