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Les principes directeurs du pas-a-pas

Ce pas-a-pas a pour ambition de présenter la démarche du téléservice Demander un
remboursement de soins a |'étranger, 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 animee a destination des
assures et les modules de e-learning qui permettent de maitriser le compte dans son ensemble.

Principes directeurs

> Ce pas-a-pas décrit le parcours du téléservice :
= Surle compte Ameli web

> 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
Les objections les plus fréquentes (coté assurés et cotés Caisses), et les réponses a y apporter

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




Bénéfices du choix du téléservice : Demander un
remboursement de soins a I'étranger

Pour les assurés —_— Pour les collaborateurs ﬁ

ﬁ @ Conseillers et Téléconseillers :

Une démarche grandement simplifiée par rapport

au Cerfa d’origine. Elle a notamment été dépouillée = |lIs visualisent dans Medialog+ la trace de la

de questions non essentielles a I'instruction du démarche effectuée avec le téléservice. Avec le
dossier. formulaire Cerfa, pour visualiser cette demande,

ils consultaient Synergie.

Possibilité de télécharger les justificatifs exigés

> 5] |

r Agents de Back-Office :

= |Is n’ont plus a gérer la « logistique courrier »
associée a la demande. Autrement dit, plus a
ouvrir les documents, les scanner, les indexer et
les envoyer au CNSE (centre national des soins a
I’étranger, a Vannes). Les demandes issues du
téléservices sont en effet directement envoyées
au CNSE.

Gros gain sur les délais de traitement. En version
papier, le remboursement peut prendre jusqu’a 6
mois. Avec le téléservice, il ne devrait y avoir qu’un
a deux mois de délais : le CNSE (centre national des
soins a I'étranger) a fait le choix de prioriser les
demandes issues du téléservice.
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Disponibilité du téléservice sur les différents appareils
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Compte ameli
web




Principaux cas d’usage possibles

v Lassuré en vacances ou en détachement professionnel qui tombe malade ou
se blesse a I’étranger (rage de dent, gastro, etc.)

v’ Lassuré qui doit réaliser des soins programmés a I’étranger (une dialyse par

exemple)

Dans tous les cas, I'assuré a avancé le montant de ses soins. Il procede ensuite a
une demande de remboursement aupreés de I’Assurance Maladie.

=

m==) L'assuré se comprend comme l'assuré et ses ayant-droits



Cas d’exclusion du téléservice

> Le service n’est pas proposé aux assurés des régimes partenaires.



La démarche pas-a-
pas

COMPTE
AMELI
WEB




Demander un remboursement de soins a |I’'étranger

@

........

J'accéde & mon compte ameli

Ou trouver mon numeéro de sécurité sociale ?

YT <G>

Code oublie ?

ME CONNECTER

ou

S‘identifier avec
FranceConnect

Qu'est-ce que FranceConnect ?
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Demander un remboursement de soins a |I’'étranger

ETAPE (1) : Lassuré se rend dans l'onglet « vies démarches » puis « Demander un
remboursement de soins a I’étranger »

Maladie

Accueil Mes paiements

Mes démarches

Man espace prévention Mes informations

EFFECTUER UNE DEMARCHE

- Commander une carte Vitale

- Commander une carte européenne d'assurance maladie (CEAM)
- Déclarer la perte ou le vol de carte Vitale

- Déclarer un accident causé par un tiers

- Faire une demande de Complémentaire santé solidaire

- Inscrire votre enfant sur la carte Vitale de 'autre parent

- Demander le remboursement d'un transport personnel

- Demander l'aide du médiateur

- Demander une pension dinvalidité

-5 Faire ou révoquer une procuration en ligne

Demander un remboursement de soins a I'étranger

SUIVRE MES DEMARCHES

- Commande de carte Vitale

= Arréts de travail

- Consulter les délais de traitement de ma CPAM

TELECHARGER

- Attestation de droits
= Attestation de paiement dindemnités journaliéres
- Mes relevés mensuels

- Relevé fiscal

DECLARER UN CHANGEMENT DE SITUATION

- Changement d'adresse postale
- Déclaration du nouveau-né
- Modifier mes coordonnées bancaires

- Changement de nom dusage

ESPACE D'ECHANGES

- Consulter mon espace d'échanges



Demander un remboursement de soins a |I’'étranger

L’assuré vérifie
les documents
gu’ilaura a
fournir

o
i 1rK’l‘Assurance

Maladie
Accueil Mes paiements Mes démarches Mon espace prévention Mes miormatmn/

Demander un remboursement de soins a I'étranger

Vous ou les membres affiliés de la famille avez recu des soins de
santé a I'étranger ou dans une collectivité d'Outre-Mer ?

Faites une demande de prise en charge pour chacune des
personnes ayant regu ces soins.

Avant de commencer la démarche, préparez tous
les documents qui vous seront utiles.

En cas de soins programmeés avant le séjour :

En cas de détachement professionnel :

En cas de nombreux documents a transmettre
(plus de 10) :

BERLAE

Anoter:

Si les soins regus sont en lien avec une affection d'origine militaire,
prenez contact avec la Caisse Nationale Militaire de Sécurité

Sociale (CNMSS).
Je démarre ma demande

ETAPE (2) : LUassuré prépare ses justificatifs, selon sa situation

Avant de commencer la démarche, préparez tous P
les documents qui vous seront utiles.

Téléchargez toutes les piéces justificatives en votre possession,
en lien avec votre demande de prise en charge de soins a
I'étranger :

* Les facwures acquittées et détaillées des prestations dispensées
(prestations de soins, hospitalisation, etc.).

* Les preuves de paiements (tickets de carte bancaire, extraits de
compte bancaire mentionnant le débit des sommes payées,
recus divers, etc).

* Les prescriptions médicales (pour les soins de pharmacie,
matériel médical, soins paramédicaux, etc.).

Conseil : vous pouvez joindre plusieurs justificatifs dans un méme
document.

Far exemple, collez sur une feuille de papier les différents tickets
de carte bancaire en votre possession.

En cas de soins programmés avant le séjour : Pas

Joignez I'autorisation préalable de prise en charge délivrée par la
Caisse d'Assurance Maladie (formulaire 52, autorisation de
dialyse, DA1, etc).

En cas de détachement professionnel : s

Joignez I'avis de mission professionnelle ou |'attestation de
détachement délivrée par la Caisse d'Assurance Maladie.

En cas de nombreux documents a transmettre /\
(plus de 10) :

Si vous avez plus de 10 documents a joindre, il n'est pas possible
d'utiliser le téléservice.

= Complétez le formulaire disponible ici pour I'envoyer & la Caisse
d'Assurance Maladie par voie postale.



Demander un remboursement de soins a |I’'étranger

0
Q <“ETAPE (3) : Lassuré renseigne ses données personnelles

]
‘

XAssurance
Maladie

Accueil Mes paiements Mes démarches Maon espace prévention Mes informations

Demander un remboursement de soins a I'étranger

O—C—0C—06——=0

1. Mes informations

Ma nationalité®

O Francaise

L’assuré indique sa puis

Q Ressortissant UE / EEE/ @
Sa au Royaume-Uni / Suisse
moment du soin fait a I'étranger O Autre

A la date des soins, dispensés a I'étranger,
j'étais :*

Je sélectionne la réponse qui correspond le plus @ ma
situgtion.

O Salarié / Travailleur
indépendant

Etudiant / Stagiaire

Indemnisé par Péle emploi

A noter : cette partie concerne
, qui n’est pas toujours le

O
O
O Frontalier suisse @
O

Retraité

O Pensionné d'invalidité / rentier ®
d'incapacité AT/MP

Q Autre

*Champs obligatoires

Retour




Demander un remboursement de soins a |I’'étranger

ETAPE (4) : LUassuré désigne la et précise la

A noter : I'assuré réalise de soin. Autrement dit, il devra pour ses
enfants s’ils ont, eux aussi, fait 'objet de soins. Ici, les enfants sont affichés
avec l'assuré (RNIAM E ou W).

2. 50ins et bénéficiaire S'agit-il de soins prévus avant le départ ?*

Mon . Oui

Personne ayant bénéficié de soins a Je précise le montant total des frais

% , I'étranger® meédicaux pour les soins a I'étranger.*
assure
par ‘ Montant ‘ L'assuré indique le
MATHALIE
les soins faits a I’étranger 07/10/1985 : pour
qui est rattachée a son ' [ Mennaie N ‘ ses soins dans la
dossier LENY dsj pays
O 16/02/2017 Les soins regus sont-ils liés a :* concernes
O Une maladie ou un accident non
MAYA profes
O 045042021 O Une affection de longue durée (ALD) i
L'assuré
() Une maternité en lien avec la nature
. . W s Ty
P?ur {!UE"ES raisons les soins ont-ils été o Un accident du travail ou une maladie des soins a I'étranger
réalisés 7* professionnelle
’assuré explique de T — O Un accident causé par un tiers
maniére succincte (en ior ’I.|r_|*g cale, soins

180 ca ractérES) C > OU ponct :‘lf- 50Ins 5i les soins recus sont en lien avec une affection
N TIA ﬁ - i d'origine militaire, prenez contact avec la Caisse
réalisés - Nationale Militaire de Sécurité Sociale (CNMSS).

N

a I'étranger

*Champs obligatoires Une fOIS tOUS |ES ChampS

0/180 caractéres ( Reour ) complétés, I'assuré clique sur

« »




Demander un remboursement de soins a |’étranger

L'assuré indique en
lien avec les soins réalisés,

, du
séjour.

Il précise si une
a été
effectuée.

ETAPE (5) : Lassuré saisit des informations sur son

3. Séjour et modalités de remboursement
des soins

Pays ol les soins ont été dispensés 7*

| Sélectionner A ‘

Période du séjour dans le pays ou ont eu lieu
les soins*

iailily iy

Du |

Motif du séjour*

| Sélectionner R ‘

Une hospitalisation a-t-elle été nécessaire
lors du séjour 7*

Mon . Oui

*Champs obligatoires

pr—

( Retour )

et son éventuelle



Demander un remboursement de soins a |I’'étranger

Q
Q <  ETAPE (6) : Lassuré

teaa

L'assuré vérifie les informations saisies a chaque étape. si
une modification doit étre apportée, il clique sur
« »

4. Récapitulatif des éléments déclarés

Woici le récapitulatif des éléments déclarés. Les pigces justificatives, liées

& certe demande, seront & fournir & I'étape suivante.

1. Mes informations

Ma nationalité : FRANCAISE

A la date des soins, dispensés a I'étranger, j'étais :
Salarié f Travailleur indépendant

'\

Modifier

2. Soins et bénéficiaire

Personne ayant bénéficié de soins a I'étranger :
LUCAS né(e) le 16/09/2003

Pour quelles raisons les soins ont-ils été réalisés :
Blessures

S'agit-il de soins préwvus avant le départ 7
Mon

Je précise le montant total des frais meédicaux engagés :
222 |PY

Les sains regus sont-ils liés & :
Une maladie ou un accident non professionnel

"\

Modifier

3. S€jour et modalités de remboursement des soins

Pays ol les soins ont &té dispensés : JAPOMN

Période du séjour dans le pays ol ont eu lieu les soins :
D 02508/20217 au 270852021

Motif du séjour : Tourisme

Cre D

‘\

Modifier




Demander un remboursement de soins a |I’'étranger

¢
Q <> ETAPE (7) : Dépot des pieces : rappels des a fournir et des attendus
5. Dépdt de piéces jointes
Piéces justificatives : rappel des consignes
Un rappel est présent pour En cas de soins programmeés avant le s&jour :

indiquer a l'assuré les

documents a joindre pour sa

demande de prise en charge En cas de détachement professionnel :
de soins réalisés a I'étranger

C IS

En cas de nombreux documents & transmettre
(plus de 10) :

Vous pouvez transmettre un document. Le document (feuille de papier)
doit étre au format A4 et en mode "portrait”. || peut comporter plusieurs
justificatifs.

Chague document doit étre en format "POF", "]PG™ ou encore "PNG".

N'hésitez pas & prendre en photographie les piéces & transmettre avec votre
smartphone {ou utiliser les applications disponibles permettant de scanner
un document).

Vérifiez enfin la bonne qualité de vos piéces jointes en visualisant chacun
des documents transmis.

Précisions :

» Les documents transmis doivent
étre en format A4 et en mode
« portrait »

+ Seuls les formats PDF / JPG ou
PNG sont acceptés.

* Un document PDF peut contenir
plusieurs pages (pas de limitation)
et contenir plusieurs justificatifs.

« Jusqu’a 10 piéces jointes peuvent
étre ajoutées. Au-dela, il doit
utiliser le cerfa correspondant ou
prendre RDV avec sa caisse.




Demander un remboursement de soins a |I’'étranger

Lty . ) 7 o\ . o e .
Q <= ETAPE (2) : L'assuré ses pieces justificatives
Pour déposer les différents T |
documents demandés, I'assuré clique
sur « » ~
Charger un document
L'assuré
~ Je déclare conserver les originaux des piéces justificatives pendant 5
l'-,._::' ans, apres la date du remboursement par la Caisse d'Assurance
Maladie, pour les présenter en cas de contrdle.
~  Jecertifie l'exactitude des éléments déclarés et je déclare avoir verifié
=" |z bonne qualitd du ou des documents transmis.
La loi rend passible d'amende etfow d'emprisonmnement quicomgue =2 rend coupoble
de fraudes ou de fousses dédarations en vue d'obtenir ou de teriter d'obtenir des
avantages indus - Artide de 313-1 6 313-3; 433-19 ; 447-1 et sunvants du Code Penal.
L’assuré finalise sa demande de prise en 7~ _
. ez N A ( Retour
charge de soins réalisés a I’étranger en 0

cliquant sur « »



Demander un remboursement de soins a |I’'étranger

que la
demande a bien été
envoyée a I’Assurance
Maladie s’affiche.

Au bout de plusieurs
semaines, sila
demande est
acceptée, I'assuré
sera directement
.Dansle
cas contraire, il
recevra un
dans la messagerie
de son compte

ETAPE (9) : La demande est

a ’Assurance maladie

Demander un remboursement de soins a I'étranger

v

Ma demande est bien transmise !

|e recevrai trés vite, dans la messagerie de mon compte ameli, une

confirmation de cette démarche.

« Sima demande est acceptée, je serai directement remboursé sur
le compte bancaire enregistré dans mon dossier et consultable

dans mon compte ameli

* Sima demande est refusée, je recevrai, dans la messagerie de
mon compte, un courrier de refus de prise en charge des soins

réalisés & [ Eranger.

+ 5i mon dossier est incomplet, j& recevral, dans la messagerie de
mon compte, un courrier mindiquant les informations ou piéces

complémentaires & joindre au dossier.

woe era

Accusé de réception de votre demande de prise en charge de soins &

rétranger
1
R e Do Assurance ase LBEN 19
Boncu

Important : les délais de traitement d'une demande de prise
en charge de soins réalisés & I'étranger sont en moyenne de

4 semaines.

.

ETES-VOUS SATISFAIT DE GE SERVIGE ?

®

Retour au tableau de bord

Puis dans la foulée, il regoit
lui indiguant que sa demande de prise en
charge de soins a bien été




Pour les lignes de front office

Q< La de la demande est visible dans

effectuée par I'assuré
sur son compte.

101 27/10/2021 19:10 Compte webd Entrant Odmarches - Co gl fat Tare Fraes Sa santéd - Démarchas Soen 3 Fétranger Q

2-1 27/10/2021 19:10 Compte AS messagens Sortant Notification daccusé-récepbon Fraes de santé - Démarches Sows & Pétranger Q

envoyé a I'assuré sur
son compte,
confirmant que sa
demande a bien été
enregistrée.



