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APPLICATION CHAPITRE 4 : 

LES CHOIX D’ORGANISATION DE LA PRODUCTION
L’ASSURANCE MALADIE
Pour prendre en compte toutes les attentes et répondre aux besoins des usagers, l’Assurance Maladie s’adapte en continu pour assurer la meilleure qualité de service aux assurés, aux professionnels de santé et aux entreprises
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Assurance Maladie : une mission générale et des activités diversifiées

Si le systeme de santé frangais est reconnu comme
I'un des plus performants et des plus inclusifs au
monde, il fait aujourd’hui 'objet de profondes évolu-
tions. Vieillissement de la population, sédentarisa-
tion, développement des maladies chroniques,
financement des innovations thérapeutiques...

Les défis sont nombreux. Dans l'entreprise aussi, les
enjeux de santé se transforment, avec la révolution
numérique, 'émergence de nouvelles formes de tra-
vail ou la recherche d'un meilleur équilibre entre vie
personnelle et vie professionnelle |...].

Concretement, elle accompagne 60 millions d’assu-
rés tout au long de leur vie, en prenant en charge leurs
soins quels que soient leurs ressources, leur situation
ou leur état de santé. Elle garantit ainsi un acces uni-
versel aux droits et elle permet l'acces aux soins [...].
Elle s’appuie pour cela sur un réseau de proximité qui
couvre l'ensemble du territoire et I'engagement de
85 000 collaborateurs qui agissent jour aprés jour a
I’échelle départementale, régionale et nationale.

https://assurance-maladie.ameli.fr, 14 mai 2018.
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Garantir I'accés universel aux droits et permettre I'acces aux soins

Pour que chaque assuré puisse accéder aux soins,
I’Assurance Maladie rembourse une part importante
des frais de santé [...]. Grace a la protection univer-
selle maladie, toute personne qui travaille ou réside
en France de manicre stable et réguli¢re a droit a la
prise en charge de ses frais de sant¢ a titre personnel
et tout au long de sa vie [...]. Pourtant, trop de per-
sonnes renoncent encore a se faire soigner, faute
d’argent ou d’information. Pour y remédier, 1’Assu-
rance Maladie propose des services d’accompagne-

ment spécifiques qui s’adressent a tous ceux qui ont

besoin d’aide pour comprendre a quoi ils ont droit et

pour réaliser leurs démarches.

* des rendez-vous individuels pour accompagner les
personnes les plus fragiles dans leurs démarches ;

* un accompagnement du service social intégrant une
aide [...] et des solutions concrétes ;

« un dispositif de lutte contre le renoncement aux
soins.

https://assurance-maladie.ameli.fr, 8 aott 2019.
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La qualité du service : un engagement a tous les niveaux

La qualité de service est au coeur des préoccupations de
I’Assurance Maladie [...]. Elle fait évoluer sa politique
d’accueil et investit dans de nouveaux services digitaux
qui accélerent et simplifient les démarches. Chaque
année, ameli.fr et le compte ameli s’enrichissent de 10
a 15 services en ligne nouveaux ou améliorés. C’est
ainsi que désormais chacun peut commander sa carte
Vitale 100 % en ligne, avec un délai d’attente réduit de
2 semaines pour la recevoir. Ces évolutions répondent
aux attentes croissantes de simplification des

démarches de I'ensemble des publics qui bénéficient,
grace a ces nouveaux services, d’'une plus grande auto-
nomie et d’une flexibilité accrue. Dans le méme temps,
I"’Assurance Maladie continue de développer et moder-
niser ses accueils téléphoniques et physiques, en instal-
lant par exemple des espaces en libre-service dans [plus
de 2 000] points d’accueil tout en veillant a accompa-
gner les personnes dans 'utilisation des outils numé-
riques qu’elle propose.
https://assurance-maladie.ameli.fr, 27 avril 2018.




Doc 4 : La mise en œuvre de la Démarche d’Amélioration Continue
On appelle « clients CAF » les allocataires et les partenaires qui bénéficient de notre offre de service. En interne, elle concerne l’ensemble des services et agents de la CAF. 

La culture client entraîne un changement de positionnement. Ainsi, nous mettons en œuvre les techniques de « l’écoute client » à travers la réalisation du Diagnostic Social Territorial (DST) et d’une enquête locale de satisfaction. Les réclamations font l’objet d’un processus dédié. L’analyse de ces observations motive des modifications régulières de nos organisations dans la recherche continue de performance […].
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Travail à faire 
1. Caractérisez l’organisation

2. Montrez que les activités de l’Assurance Maladie respectent les principes fondamentaux du service public

3. Présentez les composantes et les moyens de garantir la qualité des services de l’Assurance Maladie

4. Expliquez à quoi correspond la Démarche d’Amélioration Continue 
5. Montrez que la recherche de la qualité passe par l’engagement de toutes les parties prenantes et que ce contrôle se fait en permanence
6. Dégagez les enjeux de la qualité des services de l’Assurance Maladie
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