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Présentation RéclaPS

Contexte actuel :

Application déployée depuis 2012 (v1)

Nombre de caisses actuellement utilisatrices (v1) : 60 caisses

Front Office : permet aux PS de transmettre une/des réclamation(s) concernant les paiements PN via un
formulaire web

Motifs réclamations : remboursement non effectué, erreur reglement, indu

Back Office : permet aux agents de I'organisme d’y apporter une réponse
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Future version V2 (Filigram) :
* Mise a disposition début décembre (a confirmer)
e Evolutions : mise a disposition sous Ameli Pro + évolutions sécurité et ergonomiques

* Nouvelles habilitations Back Office :

S_RECLAPS_CONSULT Consulter les réclamations
S_RECLAPS_TECH Consulter et traiter des réclamations

Consulter, traiter les réclamations complexes
(envoyées en supervision)

S_RECLAPS_SUP
S_RECLAPS_GEST Paramétrer I'application

Cumul autorisé

S _RECLAPS GEST & Consulter, traiter les réclamations complexes et
S_RECLAPS_SUP paramétrer I'application
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Future version V2 (Filigram) :

 Déploiement : généralisation toutes caisses pour toutes les catégories de PS par vagues (Front Office V1
coupé lors du démarrage V2)

e Calendrier déploiement :

Catégorie Date butoir
Laboratoire d'analyses médicales L
Mi-janvier

Médecin 2025
Pharmacien
Infirmier
Fournisseur .

. . . Mi-mars
Chirurgien-dentiste 2025
Transporteur sanitaire Lo .
Taxi conventionné Limite actuelle : acces
Masseur kinésithérapeute mono-caisse )
Orthophoniste . . Une évolution est prévue
Sage-femme Fin avril pour prendre en compte la
Orthoptiste 2025 mutualisation
Pédicure-podologue
Ergothérapeute
Psychomotricien Fin mai 2025
Psychologue
Centre de santé Pas
Etablissement d’obligation
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Accompagnement Caisses :
e Lettre réseau a paraitre
* Webinaires : plateformes MDA (16/09), CUI (09/10), DAM (17/10), CPAM Moulins (08/11)

* Rubrigue Ameli Réseau : Espace national > Mon Espace national > Mon métier > Processus métiers > Demande de
prestations > Frais de santé > Gestion des Frais de Santé (PN) > Récla-PS

* Support: PSN

Communication PS :

e Version actuelle : mise en ligne d’'un message informant de la bascule sous Ameli Pro

e Campagne Osmose nationales (pas de campagne locales) :
v" 15 du mois : Caisses adresseront a la MOA la liste des catégories PS a démarrer sur le mois suivant
v" 1er lundi du mois (1er envoi 02/12 si démarrage avant le 02/12) : envoi communication PS

* Article Ameli.fr

e Newsletter médecin

Evolutions a venir :

e Statistiques (1°" trimestre 2025)

*  Mutualisation

* Alimentation automatique Medialog+ : dans |'attente a faire manuellement obligatoirement

e Respect régles accessibilité
e Passage PLC8 (PS BEN 3)
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Présentation

Front office V2 : Acces a I'application depuis AMELI PRO
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Page d’accueil :

e Suivre les réclamations en cours : ouverture par défaut
e Déposer une réclamation

e Suivre les réclamations archivées (traitées + 15jours)

& 3 'Assurance
& Maladie | RéclaPs

Déposer une réclamation Sui de mes récamations Recharche (des réciamations archivées]

Filtrer mes rédlamations

Nombre de réclamations : 18

) ﬁ —— # 2080000087
Q [CRre
S SULTER

Q mu

# 2481200048
® 18/07/2024

o L)
# 2464200045
® 15/07/2024
Q »u
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Déposer une demande : Sélection de l'organisme

1. Sélectionner I'organisme d'affiliation de I'assuré

Rechercher un organisme du régime général v

¢ Si PS sélectionne une caisse non activée
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Ecran de dépo6t de la demande :

7% }I‘Assu(ance )
XY Maladie | Rectaps

[ Suivi de mes réclamations Recherche (des réclamations archivées)

Assuré(e) Bénéficiaire 5 s icamsion naore s

Numéro de sécurité sociale e Date de naissance Nom du bénéficiaire Prénom du bénéficisire

Identification bénéficiaire

Norn de ! sssuréfe) Prénom de I'assuréfe) Date de nsissance du béndficisire

© Votre réclamation concerne
Un remboursement nan effectué
© Une emeur dans le rigiement

© Unindu (doubles paiements, Exo dw, piéces justficatives absentes)

© Nature de I'acte ou du soin

4

_ Détail de la réclamation
0/5000

Montant facturé

© Votre réclamation porte sur

© Une téiransmission

© Déposer des pidces jointes s A
Y SR —— Pieces jointes
¢ Formats acceptés : pdf, word
Té.é:h.ji,ﬁch,g., (.doc, .docx), excel (.xls, .xlIsx,
e mm—— .csv), tiff, png, jpeg
e Limites : 3 PJ max, poids max

Liste des pieces jointes
total = 5Mo

Aucune pice jointe enregistrée
( . G TR | Actions |

[

Transmettre la réclamation : le PS recoit par mail un accusé de réception mentionnant notamment le n° attribué
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Ecran de suivi des demandes en cours :

Filtrer mes rédamations
— " Filtre sur dates (dépot/soins) ou statut*
[~ Nombre réclas et nb par page
Pombre de réclamations - 18
ﬁ - I 184200047
o— © weraou Bénéficiaire, n° récla, date, CPAM,
- 0 w Statut*
@ (CJ— @ Possibilité de consulter la réclamation
. O i (réponse apportée)

A traiter Non prise en charge
Prise en charge Prise en charge
Traitée Réponse adressée au PS
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Ecran de suivi des demandes en cours / Consulter une réclamation :

Déposer une réclamation Suivi de mes récamations Recherche (des réclamations archivées)

Gilbert Caroline Potier Stéphane

Assurée Bénéficiaire
; o Réponse a la réclamation
D Votre réclamation concerne
GIRONDE 16/04/2024
Une erreur dans le reglement
Nous vous confirmons les termes du courrier d'indus du 09/04/2024 et nous vous informons que vous étes
» Nature de I'acte ou du soin

redevable de la somme de 12€.
acte 1

o Piéces jointes reques

150.25 euros

Pitest_BO.docx

Du 05/03/2024
D La réclamation porte sur une télétransmission
88996655

2404160001 02/04/2024
E Piéces jointes déposées

Données renseignées par le PS Données renseignées par la caisse
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| |
\ A

Ecran de suivi des demandes archivées :

. Recherche

Recherche (des :ﬂlamatlons archivées)

Recherche

Annuler Rechercher

. Résultats :

Recherche
06/02/2024
g —%

\ Annuler

‘\— J

Rechercher

oo |

Nombre de réclamations : 26

Marianne-Céline Tessier Gautier ## 2433100026

® 02/04/2024

CONSULTER
o e Archivée

H- 2433100027
Léon Le Sauvage Dupont #

® 02/04/2024

CONSULTER
o ScHEe Archivée
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Ecran de suivi des demandes archivées / Consulter une réclamation :

Assurée

O Réponse a la réclamation

© votre réclamation concerne GIRONDE 16/04/2024

Un remboursement non effectué F .
Nous vous confirmons les termes du courrier d'indus du 09/04/2024 et nous vous informons que vous étes

. redevable de la somme de 12€.
0 Nature de I'acte ou du soin
o Piéces jointes recues

Du 04/09,/2023 euros [‘a

o La réclamation porte sur une feuille de soins Pitest_BO.doot

©) Pieces jointes déposées

Le professionnel de santé ne peut pas télécharger les piéces jointes des
réclamations archivées
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Back Office V2 :

* 4 profils Passeport : consultant, technicien, superviseur, gestionnaire (paramétrage)
e Connexion : Url dédiée gérée par CPAM Gironde (communication ultérieure)
e Zoom profil consultant :

» Habilitation Passeport : S_ RECLAPS_CONSULT

» Visualisation des demandes PS : données saisies, PJ, état d’avancement (statut), réponse apportée

Page accueil :

Logo Assurance Maladie permet retour

Py 'A
X} haﬁféﬁgnce | @BRéclaPS ' _
EPORE sur la page d’accueil

@ Dupont Theo Bienvenue sur ReclaP$
@ Rachercha

€] Déconnesion

Identification agent connecté (clic permet consulter droit Passeport)
Module de recherche de la réclamation
Déconnexion

v2.00
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Page Recherche (affinée) :

* Permet de lancer une recherche a partir des criteres suivants (a minima 1 critére) :

» Le NIR, Nom assuré, Nom bénéficiaire, Numéro de réclamation,
>
>
>
>

77258 I'Assurance ,
X} Maladie | @DRéclaPs

5] Recherche affinée

= / ‘ \ / \
(R; Recherche affinée Nir, Nom assuré, Nom bénéficiaire, Numéro de réclamation - Catégorie PS -- v - Statut -- b

La catégorie de PS (menu déroulant),
Le statut de la réclamation (menu déroulant),
Le N° Adeli/Finess du professionnel de santé,

La date ou la période de dépo6t de la réclamation par le professionnel de santé

® Amoa Cpam33

G
() recherche

€] Déconnexion N°Adeli / Finess | Date Dépot : Du - JJ/MM/AAAA Au - JJ/MM/AAAA

v200
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grgsewt | Eatdelaridamaion

afiicher : A traiter Non prise en charge
€% prise en charge Prise en charge
Méy
.. Reéponse a envoyer (tech) Réponse indiquée mais non encore envoyée au PS
ws Réponse a envoyer (superviseur) Réponse indiquée mais non encore envoyée au PS —

dans instancier superviseur

Remise a disposition manuelle Prise en charge puis remise a disposition par agent (non
traitée)

Affichaged

Remise a disposition automatique Tech  Prise en charge par technicien mais non traitée au
vendredi soir (remise a dispo tous les vendredis a 23h)

* Far Remise a disposition automatique Sup Prise en charge mais non traitée par superviseur au

* Na vendredi soir

e Tri Ensupervision Adressée au superviseur qui ne |'a pas prise en charge
En cours de supervision Prise en charge par superviseur
Traitée Réponse adressée au PS
Archivée Traitée depuis +15 jours
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Ecran de détail d’une réclamation :
b O Numérotation dela

%L‘a‘lrﬁ:’t‘e | @DRéclaPs reC|amat|0n
Informations Assuré{e informations Bénéficiaire (sl renseigné) e Informations Saisies
- =] ES - B
e i @ » par le PS permettant le
= traitement :
Moti deta réclamation Iiformations sur i réclamation @ identification assuré,
B Unoerreur dans e régloment Mature del'acteou dusoin: .,

v identification
bénéficiaire, motifs et
informations, PJ du PS

Date detéétra

}.’.i:fs‘jumltsdﬂposcﬁ par le PS @ Identification du PS

utune pitce|olpta déposde

it @ Notes internes /
Traitement de la
réclamation / Réponse

Riéponse
Cottefacturea fait Uobjet d'un refus e date du

Liste des pidces fointes @
« Aucunap -

icejointeenmegistrée.

@ Liste des pieces jointes
adressées au PS
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Back Office V2 :

e 4 profils Passeport : consultant, technicien, superviseur, gestionnaire (paramétrage)

e Zoom profil technicien:

» Habilitation Passeport : S_ RECLAPS_TECH

» Traitement des demandes PS : Réclamations non prises en charge, réclamations prises en charge

» Recherche : recherche affinée d’une réclamation, d’un nir, d’un ps....
Page accueil :

'gi*??fe?ri?f'fi. — Logo Assurar}ce Ma_ladle permet retour
e sur la page d’accueil

Bienvenue sur ReclaPS

/{34 l'Assurance »
X} Maladie | @DReclaps

Module de Gestion des réclamations

Module de Recherche
Déconnexion <

renue sur ReclaPS

Identification agent
connecté (clic
permet consulter
droit Passeport)




Ecran Réclamations non prises en charge :

Présentation RéclaPS

Tableau des réclamations restant a traiter pour I'ensemble de la Caisse.
Les lignes en rose permettent d’identifier les réclamations dont la date de dépd6t excede 10 jours.

%3 UAssurance "
K Maladie. | @récaps

Te I . .
® i [ Réclamations non prises en charge
ion

Date réclamation

ADELI/FINESS

Enregistre le filtre pour une
prochaine connexion e[ ]

Eg
{

27/05/2024 09:06:00 Atrait

29/05/2024 105427 1101197 Atraiter G Drartioe oo g
29/05/2024 11:36:40 901101197 Atrait
18/06/2024 12:14:17 991101197 Atraiter i
25/06/2024 08:32:19 991101197 Atrait
01/07/2024 08:51:29 291101197 At PR
01/07/2024 09:04:07 991101297 Atraiter
02/07/2024 14:39:43 991101197 At P
04/01/2024 102817 991201197 Atraiter
04/07/2024 10:54:55 991101107 Atraiter

ur 12 éléments

S_RECLAPS_TECH
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Ecran Mes réclamations :
Tableau des réclamations prises en charge par l'utilisateur.

55 IAssurance i
R maladie” | @rectaps

S_RECLAPS_TECH
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Détail d’une réclamation prise en charge :

il de by riclamation N : 2433100057

"yy@ ¢

R el

Parmat
Traitament de la réclamation

Réglement non regu

aeyyo

g |

Alanradgictrar lac

Sélection d'un motif génére une réponse type appropriée (encart

prévisualisation de votre réponse), I'agent peut alors : 1bilité de la
t le fil des

* Adresser cette réponse au PS (bouton "je valide ma prévisualisation)

* Indiquer une réponse personnalisée en la saisissant dans la zone "Réponse”
(dans ce cas la réponse type n'est pas reprise)

(5]

© Configunation de votre réponie

D Prévisualisation de votre répoase

o Numérotation de la

réclamation

Informations saisies
par le PS permettant le
traitement:
identification assuré,
identification
bénéficiaire, motifs et
informations, PJ du PS

e Identification du PS

Notes internes /
Traitement de la
réclamation / Réponse

Liste des piéces jointes
adressées au PS

S_RECLAPS_TECH
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Back Office V2 :

e 4 profils Passeport : consultant, technicien, superviseur, gestionnaire (paramétrage)
e Zoom profil superviseur :
» Habilitation Passeport : S_ RECLAPS SUP
» Traitement des demandes PS : Réclamations en supervision non prises en charge, réclamations en
supervision prises en charge

» Recherche : recherche affinée d’une réclamation, d’un nir, d’un ps....

Page accueil :

D} iaadie  |edrecwrs Logo Assurance Maladie permet retour sur la page d’acciieil

% }I'Assu(ance ,
$KIMaladie | @DRéclaPs

Bienvenue sur ReclaPS

Module de Supervision des réclamations lenue
Module de Recherche

Déconnexion

Identification agent
connecté (clic permet
consulter droit
Passeport)
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Ecran Réclamations en supervision non prises en charge :

Tableau des réclamations en supervision restant a traiter pour I'ensemble de la Caisse.
Les lignes en rose permettent d’identifier les réclamations dont la date de dépd6t excede 10 jours.

[E  Réclamations en supervision non prises en charge

icher Eéfémeﬁ:s Rechercher : [:i
Date Réclamation . ADEL/FINESS Seatut Actions
11/07/2024 08:26:25 91101167 Ensupervision 3 Pracdnten charge
/0772024 062715 1101157 Ensupervision 42 Prendredn chcge
18/07/2020 10:08:55 591101187 Ensupervision m
270572024 08:57:58 991101167 Ensupervision
[ e [ s

Ecran Réclamations en supervision prises en charge :

Tableau des réclamations prises en charge par l'utilisateur.

= Mes réclamations en supervision
Afficher| 10~ |Eléments Rechers

000 ;

S_RECLAPS_SUP
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Détail d’une réclamation en supervision prise en charge :

PN . _
£} Numérotation de la
réclamation

B Détail de la réclamation N° : 2433100018

£ Retour Lo

: H e {'? ) Informations saisies
: "~ parle PS permettant le
s traitement:
@ identification assuré,
P —— £ identification
T (é} bénéficiaire, motifs et
R — informations, PJ du PS

Agents Techniciens
P o Y

[

x) Identification du PS

Notes imomes Seélectionner un agent: - Liste des agents — v

- Liste des agents -
DUPONT THEO
TESTMOA MOA

-

@B Notes internes/

e - Testeur Po | 4
— &>
- AMOA TECH A ._ Traitement de la

réclamation / Réponse

Pilces jointes

] @ (3 Liste des piéces jointes
= 5 LS .
e oo e bl " adressées au PS

hacne e foinke ervegi rée.

S_RECLAPS_SUP
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Back Office V2 :

* 4 profils Passeport : consultant, technicien, superviseur, gestionnaire (paramétrage)

e Zoom profil gestionnaire :

» Habilitation Passeport : S_ RECLAPS GEST
» Paramétrage de I'organisme : catégories, services

» Paramétrage des jours non ouvrés

Page accueil :

/s UAssurance ) . .
Phwlade  |@rars | ogo Assurance Maladie permet retour sur la page d’accueil

amdy

%5 I'Assurance
g i @DREclaPS
Bienvenue sur ReclaPs ﬁ !:!Eladlfn..p.-.-.. |

T moaprtnnnure So s onnsire

Wous daprser des riles susvants
* ROLE _GEST

Modules de paramétrage
Déconnexion

fenue s

= Paramétrage bandeau :
= e Identification agent
= Rl LR CONNecté (clic permet
e consulter droit

‘:—j Déronnexion Passe port)
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Paramétrage organisme .
* Services : permet le paramétrage des intitulés de services en charge de la gestion des réclamations
Db | @

B Services

Liste des services
om da service Date dactiation Date inactivation scton
Infirmier 170412024
Médecine deuile 15042024

* Catégories de PS : permet le paramétrage des catégories de PS
0 Activation/désactivation des catégories de PS gérées par RécalPS pour I'organisme
0 Affectation des catégories de PS a un service donné

B Catégories de PS

Catégories de PS actives pour l'organisme

Amoa Cpamiy

Catégories de PS Services Aros
[ totere Odsacwer
O teer

Catégories de PS inactives pour l'organisme

Catigores de PS Secyxces

S_RECLAPS_GEST
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Gestion des jours non ouvrés :

e Ces paramétrages permettent de neutraliser les journées pour les calculs de délais de traitement

O Jours de fermeture :

B Jours de fermeture

@ Ajouter
Aticher w_v_|éléments Rechercher:[ |
Jours de fermeture Actions
03/01/2024 W
13/06,/2024 E

Affichage de Iélément 132 sur 2 éléments

O Jours non ouvrés :

B Jours Non Ouvrés

S_RECLAPS_GEST
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Gestion des jours non ouvrés :

e Ces paramétrages permettent de neutraliser les journées pour les calculs de délais de traitement
0 Jours féries

B Jours fériés

Jesélectionneune année:
oF

a8
- - s

Jzsuis actusllement postionnéle] Surlesjours fénés de 'annés 2026

ooo

Les jours sélectionnés en vert sont considérés comme des jours ouvrés ©
Janvier:

010612026

Avril :

OE/2008

] 08/05/2026 14/05/2026 25/05/2026

Juillet :

14007 /2026

Aoiit :

15082008

Novembre :

01/11/2028 11113026

Décembre :

25/12/2626

S_RECLAPS_GEST



