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Depuis le 18 novem
bre, l’application carte Vitale est accessible 

à l’ensem
ble des assuré.e.s. Ce lancem

ent m
arque une étape 

im
portante dans le virage num

érique de l’Assurance M
aladie, 

en facilitant l’accès et l’utilisation de la carte Vitale directem
ent 

depuis un sm
artphone.

Une m
obilisation interne

La réussite de ce déploiem
ent repose sur une forte m

obilisation 
en interne. Pas m

oins de 25 collaborateur.rice.s volontaires se 
sont engagé.e.s pour anim

er des stands auprès des assuré.e.s 
et des collaborateur.rice.s avec pour objectif d’inform

er et de 
faciliter la prise en m

ain : 

•
4 dates ont été consacrées à la tenue de stands en interne,

•
15 dates supplém

entaires ont eu lieu dans les accueils 
 

 
de Lille et Douai,

•
550 assuré.e.s ont été reçu.e.s en accueil.

Le succès ne se m
esure pas seulem

ent à l’#enthousiasm
e des 

•
11 978 activations enregistrées au 5 décem

bre contre
 

 
7

305
 

 
douaisienne.

Le plan de com
m

unication sera présenté le 30 janvier à la Cnam
 

lors de la rencontre annuelle des com
m

unicant.e.s du réseau.

Bravo à toutes et tous pour cette belle m
obilisation !
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Directrice de la publication : Carole Grard
Rédactrice en chef : Charlotte Delhors

Rédactrices et m
em

bres du Com
ité de rédaction ayant participé à ce num

éro : 
Guillaum

e Bonnel, David Canonne, N
assim

a Chakroun, Judith Deketelaere, Christine Denim
al,

Delphine M
iné, Aline Tanghe, Céline Verniest.

Conception et réalisation : Laurent Derosier, Aurélien L’orphelin, Am
andine Schm

it et Sarah Zakaria.

Vous souhaitez nous rem
onter une idée de sujet pour une prochaine édition de « Place des salariés, le M

ag’ » ?
cored.cpam

-lille-douai@
assurance-m

aladie.fr
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Pour visionner ou re-visionner
le w

ebinaire national dédié
au recours contre tiers, c’est par ici 

Yuna, née le 17/06/2025,
Anna, née le 02/10/2025,

M
argot, née le 12/11/2025,

Soum
aya, née le 11/09/2025,

Ali, né le 06/10/2025,

M
aryam

, née le 22/09/2025,
Souleym

ane, né le 24/10/2025,

Le
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 ! 

Directrice, Carole Grard, pour partager leurs m
issions, leur 

parcours, et ainsi créer un esprit d’équipe.Action Logem
ent, 

L’in
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Le corps m
édical ne fait pas exception, certains spécialistes 

sont rebaptisés…
 avec beaucoup d’im

agination :

« Après une chute, on m
’a fait 15 points de soudure »

« J’ai un ongle incarcéré »

« O
n m

’a dit que j’avais du diabète insipide,
donc je rajoute du m

iel pour le goût »

« O
n m

’a opéré de la Cadillac » (cataracte) 
 « J’ai pris rdv avec un proctologue pour m

es dents »

 «  J’ai vu m
on endoctrinologue »

 « J’ai vu le géologue pour m
es jam

bes »

« sophia, c’est la sécurité sophiale. »

Le
 b

ille
t d

u
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O
R

ED

A
u
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u

r d
e

 n
o

u
s...

En
 b

re
f

CPAM
 de Lille Douai surtout, nous allons de l’avant et avons entam

é de grandes m
étam

orphoses :

•
Notre journal en est la preuve : relooké, repensé

 
 

un form
at plus ludique, plus actuel, et toujours plus proche de vous.

 
 

continuer à nous adapter
•

N
otre CPAM

 se refait une beauté

Depuis 80 ans, la Sécu bouge, innove, se m
odernise…

 et ce num
éro va vous le prouver : on n’est pas prêts de s’arrêter !

N
ous vous souhaitons une bonne année, une bonne santé et une bonne santé m

entale ! 

Q
u

e d
e p

ro
jets et d

e ch
a

n
g

em
en

ts d
u

ra
n

t cette a
n

n
ée !
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Le saviez-vous
?

traitem
ent des dossiers et leurs éventuelles suites judiciaires 

ont perm
is, l’année dernière, de récupérer 953 m

illions 
d’euros. Les som

m
es récupérées au titre du recours contre 

N
otre systèm

e de santé,
c’est aussi à chacun d’en prendre soin.

Retrouvez tous les bons réfl
exes sur am

eli.fr

Si votre blessure
 est causée par

un tiers,
    dites-le sur am

eli.fr
   Cela perm

et à l’A
ssurance M

aladie de récupérer
    vos frais m

édicaux auprès de l’assurance
    du responsable de l’accident, sans rien changer
    à votre prise en charge.

Si votre
 est cau
   dites

   Cela perm
 

vos frais 
    du respon
    à votre pr

Lille-D
ouai

ils accèdent à des solutions concrètes pour faciliter leur 

investissem
ents…

 U
n dispositif com

plet pour les soutenir 
dans leur m

ission et leurs prem
iers pas vers l’autonom

ie.

Une question sur les droits des alternants ? Restez en veille 
pour les prochaines perm

anences Action Logem
ent !

Parlant de sym
ptôm

es ou d’exam
ens m

édicaux,
la fantaisie est de m

ise !
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Ça fait Tilt !

L’ORIGINE DU TILT

Justine, comment cette idée t’est-elle 
venue et pourquoi t’a-t-elle semblée 
particulièrement pertinente pour la CPAM 
de Lille-Douai ?

J.D : J’ai eu l’occasion, par le passé, de contribuer au SEL 
de Villeneuve d’Ascq, alors même que je n’y résidais pas. 
Cette expérience m’a donné l’envie de le lancer à l’échelle 
de ma ville, Croix. Ce que j’y ai observé, c’est la formidable 
capacité d’un SEL à créer du lien, à favoriser l’échange de 
compétences et à renforcer la solidarité.
Je me suis alors demandé : pourquoi ne pas transposer ce 
principe dans notre environnement de travail, en l’adaptant 
à notre contexte ? Nous partageons déjà un lieu et des 
missions, mais nous pourrions aussi partager bien plus que 
nos activités professionnelles.

LE GROUPE DE TRAVAIL

Un groupe de travail s’est constitué autour 

représentés ? Quel rôle joue chacun.e dans 
la construction du projet ?

J.D :  Suite à un appel aux volontaires, nous sommes 10 
collaboratrices à avoir répondu présent. On retrouve dans 
notre groupe projet Axelle Kitel Szwalko/Julie Hue/Sandrine 
Cirio/Pauline Deconinck/Nadège Chhlang (sophia)/Samia 
Boukra (Prévention)/Sonia Guendouz (C2S)/Jennifer Lecaille 

J.H et S.C : C’est un vrai travail collaboratif. Les tâches se 
répartissent naturellement : certaines se concentrent sur le 
site internet, d’autres sur la charte ou le règlement intérieur. 
Chacune apporte son vécu, sa sensibilité et ses idées. 

En tout cas, ce qui nous rassemble, c’est l’envie de créer un 
outil utile, pensé pour les collaborateurs de la CPAM de Lille-
Douai. L’objectif, c’est que chacun.e puisse se l’approprier et 
y trouver une vraie valeur ajoutée.

Quelles sont les prochaines échéances et 
la date prévisionnelle de sortie de ce SEL ?

S.C :
de travail pour nous structurer, formaliser l’idée. L’objectif, 
c’est que le site du SEL puisse être opérationnel pour le 
début de l’année 2026.

L’OBJECTIF ET LA VISION

Quels sont les objectifs que vous souhaitez 
atteindre avec ce SEL d’entreprise ? 
Quelle philosophie derrière ?

S.C : Ce futur SEL, c’est avant tout un espace de solidarité : 
échanger autrement que par l’argent, reconnaître la valeur 
du temps, de la solidarité et de l’entraide. Nous souhaitons 
améliorer la qualité de vie de chacun.e par le partage, tout 
en intégrant un véritable enjeu de transition écologique 
dans le projet. D’ailleurs, nous partageons les mêmes 
objectifs que notre PSL « la Boussole ».

LE FONCTIONNEMENT DU SEL

d’échange : points, temps, services ?

J.H et S.C : Oui. L’idée est d’utiliser un site internet, 
accessible en dehors du temps de travail. Le SEL repose 
sur une adhésion volontaire : inscription, acceptation de 
la charte, ouverture d’un compte avec une unité d’échange 
basée sur le temps. 

En complément, nous imaginons aussi un groupe WhatsApp 
pour les besoins et demandes plus spontanées comme : 
« J’aurais besoin d’un barbecue ce week-end » ou « Ma 
voiture est en panne, j’aurai besoin de quelqu’un pour me 
ramener à la gare ».

envisagés ? 

J.H : De tout, vraiment.

• De l’aide linguistique. 
• Du partage de légumes du jardin.
• Des petites tâches domestiques.
• De l’aide à la rédaction de CV.
• ...

S.C : Aucune limite : plus ce sera varié, plus ce sera riche.

Quel message aimerais-tu adresser 
aux collaborateur.rice.s ? 

J.H : Vous le faites déjà sans vous en rendre compte. 
L’entraide fait partie de nos valeurs. Le SEL ne fait que 
donner une structuration à ce qui existe déjà.

S.C : C’est un engagement, oui, mais un engagement sans 

celle que l’on s’impose.

Dans un contexte professionnel où la 
collaboration, la solidarité et le partage 
de compétences prennent une place de 
plus en plus importante et reflètent les 
valeurs intrinsèques de notre collectif 
#Fiersdeprotéger, Justine Desurmont 
a tilté en janvier 2025 une idée 
(tilt n°1088) : la création d’un Système 
d’échange local (SEL) au sein de la CPAM 
de Lille-Douai. L’initiative a rapidement 
fédéré plusieurs collaboratrices, donnant 
naissance à un groupe de travail. 
Ensemble, elles imaginent un système 
d’échange de services, de temps et de 
compétences pour renforcer l’entraide 
et la convivialité. Justine Desurmont 
(J.D), Julie Hue (J.H) et Sandrine Cirio 
(S.C), membres du groupe de travail, 
reviennent aujourd’hui sur cette idée 
devenue un véritable projet collectif.

MISE EN PLACE DU SEL

4

#Boussole  #Engagement8  #Engagement3  #Engagement11  #Engagement12

Membres du groupe de travail

En immersion

LES OBJECTIFS D’UNE VISITE 
ANNUELLE D’ÉTABLISSEMENT                       
DE SANTÉ
Une VAES a pour objectif de donner à voir à la direction 
de l’établissement de santé les thématiques phares de 
l’Assurance Maladie pour l’année à venir ainsi que les enjeux 

La structure est également invitée à faire part de ses 
besoins, notamment d’accompagnement par l’ARS et par la 

UNE RENCONTRE RYTHMÉE

Une VAES est composée de plusieurs grandes « séquences » 

D’abord, une rétrospective 
qui avait été dit l’année dernière, ce qui a pu être fait ou non 

Par exemple, le GHICL a fait des retours sur l’utilisation du 
programme de retour et d’accompagnement au domicile 

ou les bronchopneumopathies chroniques obstructives 

Puis, il y a un partage d’actualités et de données sur la 
situation de l’établissement de santé. 

Maladie, la sobriété et la transition écologique 
avec par exemple ce qui est fait en matière de 
santé environnementale, la prévention au 
sein de l’établissement notamment sur les 
dépistages organisés ou encore la vaccination 

transports partagés ou encore le numérique 

Une partie sur la pertinence des 
prescriptions des produits de santé
(antibiotiques, médicaments, solutions…), 
des actes et des prestations est abordée par 

Cette partie de l’entretien a pour but de 
donner les recommandations de la Haute 
autorité de santé (HAS) en terme de pratiques 
sur les prescriptions et ainsi adapter les habitudes des 

Pour ce faire, la CPAM peut envoyer des praticiens conseils 
pour sensibiliser de pair à pair, passer les bons messages et 

évoque le lien entre celui-ci et la médecine de ville (avec 
les médecins généralistes, les CPTS…). 
Dans le cas du GHICL, il existe des rencontres bimensuelles 

avec des médecins généralistes sur des sujets qui lient le 

LE SUIVI DES ACTIONS EN DEHORS 
DES VAES

Il existe un COPIL interne qui se réunit deux fois par an pour 
faire le point sur les engagements, prioriser les prises de 
contact et les actions à mener, suivre les actions…

#Boussole  #Engagement5 
#Engagement6

LE RÔLE DE L’ARS DANS CET ÉCHANGE

La rencontre avait lieu à l’hôpital Saint 
Vincent de Paul en présence :

• de Carole Grard, du Dr Olivier Bernard et de Baptiste Marchand pour 
la CPAM ; 

• du Dr Raphaël Coursier en qualité de président de la commission 
médicale d’établissement du GHICL ; 

• du Dr Martin Trelcat en qualité de directeur général du GHICL ; 
• d’Arnaud Hansske en tant que directeur de l’information du GHICL ; 
•

Le 17 octobre dernier avait lieu la VAES du Groupement des hôpitaux de 
l’institut catholique de Lille (GHICL) qui comprend les hôpitaux Saint 
Philibert, Saint Vincent de Paul et Sainte Marie.

DANS LA
VISITE ANNUELLE 

D’UN ÉTABLISSEMENT 
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La parole à...

Céline Gendry, Directrice marque et communication.
Sa mission est de piloter la stratégie de marque et de communication 
de Refectory, sur tous ses supports.

Refectory, qu’est-ce que c’est ? 

En deux mots, nous sommes l’acteur le plus innovant de la restauration d’entreprise aujourd’hui en 

600 collaborateur.rice.s partout en France, 2 ateliers
de production et 3 cuisines partenaires, 21 entrepôts, 35 000 personnes nourries chaque jour et 70 
millions 

 mis en place 4 « bons » : 
• Bon gustativement :

• Bon pour les agriculteurs et éleveurs :

• Bon pour les sols : 

• Bon pour la santé :

• Financier :

• Géographique : 

REFECTORY 

Céline Gendry

#Boussole  #Engagement11  #Engagement12

Quels sont vos engagements en matière de durabilité 
et d’alimentation responsable ?

Notre ambition : réconcilier nourriture de qualité, agro-écologie, saveur et prix accessible. 

Comment assurez-vous la traçabilité et la sécurité alimentaire 
des repas ?

1 grande mission : rendre accessible le bien-manger au plus grand nombre

Pouvez-vous nous décrire les coulisses de la création 
d’un plat Refectory, de l’idée à la dégustation ?

sur 

imagine et conçoit des recettes en s’inspirant des tendances et 

• 

•  

Comment sélectionnez-vous vos ingrédients 
et vos fournisseurs ?

Melchior :

les restaurants d’entreprise proposent 

Refectory :

Une cantine digitale innovante qui vous 
permet de commander en ligne votre 

RAPPEL DES DISPOSITIFS DE RESTAURATION DISPONIBLES   
À LA CPAM DE LILLE-DOUAI

quotidiens, 
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En transitionEn transitionEn transitionEn transition

Claire De Saint Meleuc : « Le vélo pour venir au travail 
est devenu un petit rituel que j’apprécie beaucoup. C’est 
à la fois pratique, agréable et ça me permet de bouger 
un peu chaque jour en faisant un geste simple pour 
l’environnement. » 

Clémence Fatou : « J’ai tout à gagner à venir travailler 
à la CPAM de Lille-Douai en vélo : du temps, car cela me 
permet d’éviter les bouchons ; de l’argent, grâce au FMD 
et parce que je n’ai besoin que de mon énergie pour le 
carburant ; une diminution de mon empreinte carbone, 
car le vélo reste l’un des modes de transport les plus 

convaincant, même sous la pluie et le vent ! » 

Arnaud Becuwe : « Le vélo a toujours fait partie de ma vie 
comme activité physique ou moyen de transport. Cela fait 
un peu plus de 5 ans que j’utilise le vélo pour mes trajets 
quotidiens domicile–travail à raison d’environ 3 allers-
retours par semaine (plus du covoiturage). Je constate à 
la fois sur les routes et dans le parking vélo de la CPAM que 
le nombre de pratiquants ne cesse de croître ce qui est 
top pour la planète et pour la santé en général. »

Maité Lopéra : « J’ai la chance d’habiter à 5 km de la CPAM 
et me déplacer à vélo chaque jour pour venir travailler 
m’apporte beaucoup de bien-être au quotidien. Dans 
nos métiers très sédentaires, on peut vite passer toutes 
ses journées assis sans s’en rendre compte. Venir à vélo, 
c’est l’assurance d’amener un peu de mobilité dans ma 

Cela améliore clairement ma forme et mon moral. Et en 
plus, avec l’indemnité du Forfait de mobilité durable, 

CHANGEMENT D’APPLICATION  : 7ÈME SenS
POUR LES TRAJETS VÉLO-TROTTINETTE

Depuis le 2 janvier 2026, le prestataire de covoiturage, 7ème SenS, prend 
en charge l’enregistrement des trajets domicile-travail en vélo ou 
trottinette électrique, dans le cadre du Forfait mobilité durable. Cela 

des trajets domicile-travail. 

Pour vous aider à prendre en main cette 
nouvelle application, le QR code ci-contre vous 
permet d’accéder au tutoriel complet. Nous 

comprendre les fonctionnalités de l’application et 
l’utiliser au mieux dans votre quotidien.

RETOUR SUR L’UTILISATION DU VÉLO 
ET DU COVOITURAGE EN 2025
L’année 2025 a été marquée une nouvelle fois par l’engagement des collaborateurs en faveur de la mobilité durable.

#Boussole  #Engagement11  #Engagement12

Les résultats obtenus grâce à l’utilisation du Forfait mobilité durable (FMD) pour les trajets 
à vélo et en trottinette électrique sont très encourageants. Voici les  à 
retenir :

RETOUR EN QUELQUES CHIFFRES 
SUR L’UTILISATION DU VÉLO ET
DE TROTTINETTES ÉLECTRIQUES EN 2025

bénéficiaires du FMD 

29 collaborateurs

en vélo et trottinette électrique, une 
distance impressionnante qui témoigne 

de l’adhésion croissante (6 913 km 
en 2024) à ces modes de transports 

durables. 

13 511 km parcourus
de CO2 économisés,

contribuant ainsi à la réduction 
de notre empreinte carbone 

collective.

1 744 kg

En parallèle, le covoiturage a également connu une belle dynamique
aperçu des er décembre :

bénéficiaires du FMD 2025 

33 collaborateurs

effectués, ce qui démontre
l’efficacité et la popularité 

du covoiturage 
au sein de l’entreprise.

1 356 trajets
soit une économie de 2 163 kg de CO2
évités, contribuant ainsi à la réduction 

de l’impact environnemental 
de nos déplacements. 

17 579 km non roulés

Depuis octobre, 5 places de parking sont attribuées aux covoitureurs :

• Les 4 places de covoiturage
er étage,

• la place de covoiturage sur Douai
après les places équipées de bornes électriques.

Nous comptons sur vous pour continuer à faire de la mobilité douce une pratique courante au sein de notre 
entreprise.

LA PAROLE AUX COLLABORATEURS

LES CHIFFRES CLÉS 
DU COVOITURAGE EN 2025



GRAND ANGLE
LA RELATION CLIENTS AU CŒUR DE L’ASSURANCE MALADIE

Tous les secteurs de la CPAM contribuent à la relation clients, que ces derniers soient internes (collègues) ou externes 
(assurés, professionnels de santé, employeurs, partenaires).

Pour certains, elle est inhérente à leurs missions, comme c’est le cas des Conseillers services, mais également des 
Gestionnaires conseils. 
a récemment évolué, en intégrant la dimension « conseil ». Leur mission comprend l’accompagnement personnalisé
des assurés, malgré les contraintes (règlementation complexe, outils parfois défaillants). C’est d’ailleurs un des enjeux 
inscrits dans notre « boussole ». 

Parce que le conseil et l’accompagnement des assuré.e.s fait partie 
du cœur du métier des Gestionnaires conseil (ndlr : ex-technicien), 
le service formation a travaillé de concert avec les services « métier », 

collaborateur.rice.s. Cette formation « Accompagner et satisfaire les 
assuré.e.s » animée par Béatrice Despretz est dispensée à l’ensemble 
des secteurs de production.

entretiens téléphoniques avec les assurés, la formation aborde 

leviers et méthodes pour une communication téléphonique réussie, 
l’accompagnement des assuré.e.s ou bien encore la gestion des 
émotions et des réactions de l’assuré.e. 

Pour 2025, sur la période du 29 avril au 4 septembre, cette formation a 
été suivie par 54 collaborateur.rice.s de secteurs variés : IJ, risques 
professionnels, GDB, invalidité, C2S, ou encore ASS (concernant les 
frais de santé, l’expertise est un peu particulière, et déjà intégrée 
dans leur quotidien). Ils repartent outillés et prêts à mener à bien ces 
entretiens avec les assuré.e.s. 

Rencontre avec Lucie Lestienne, depuis plus de 10 ans au service Complémentaire santé 
solidaire et aujourd’hui Référente conseil. 

Dans quel type de situation tu peux être amenée à passer des appels 
sortants vers les assuré.e.s ?
Je peux mener des entretiens téléphoniques avec les assuré.e.s qui ont fait des 
réclamations par exemple, mais je fais aussi les appels avec les assuré.e.s qui ont 

eux.elles que leur demande concerne la complémentaire santé solidaire. Je suis le 

La plupart du temps, ils.elles ont besoin d’aide pour faire leur demande en ligne. On 

de A à Z et dans ce cas, ça peut prendre plus de temps. Soit il a uniquement des 
questions ou un besoin d’explications sur le motif de son refus, ou sur les ressources 
prises en compte pour évaluer la demande. 

Que t’apportent ces appels au quotidien ?

C’est beaucoup plus réel d’avoir l’assuré au téléphone, plutôt que le dossier à l’écran. On voit l’urgence de la 
situation plus facilement.

compliquées. Ils.elles sont plus serein.e.s pour aller à leur rendez-vous médicaux. La plupart du temps on est remercié, 
mais ça arrive aussi parfois que les assuré.e.s soient déçu.e.s face à un refus par exemple. On se met à leur place, on 
leur explique pourquoi et on leur propose des solutions alternatives, en indiquant également les voies de recours. 

Rencontre avec Nisha Deram, Gestionnaire conseil au service Gestion des bénéficiaires depuis 
2021

Dans quel type de situation tu peux être amenée à passer des appels 
sortants vers les assuré.e.s ? 

C’est souvent suite à leurs demandes, principalement pour des réclamations 
(concernant des mises à jour de leur dossier, ou encore concernant les suites 
d’une demande de remboursement de soins à l’étranger par exemple). Je leur 
explique le processus, comment leur demande va être traitée et comment ils.
elles vont en être informé.e.s Je les rassure sur la prise en charge de celle-ci, 
et je fais de la pédagogie. Je peux aussi les accompagner en fonction de leur 
autonomie numérique sur l’envoi de pièces, via un lien dédié. 
C’est une relation plus simple, plus claire qu’un courrier ou un mail, et c’est 
plus rassurant pour l’assuré.e. 

Que t’apportent ces appels au quotidien ?

Personnellement, quand je prends le téléphone, cela donne une autre dimension à mon travail. C’est plus parlant, on 
peut ressentir la satisfaction de l’assuré.e en direct. . 

L’instance locale « Instagram » a été mise en place pour travailler sur ces sujets. Elle rassemble trimestriellement 
tous les acteurs de la relation clients « versant assuré », c’est-à-dire les agents de direction et managers stratégiques 
des secteurs production, accueil, marketing, partenariats, médiation, direction médicale et appui au pilotage. Elle est 
coordonnée par Lara Durand-Sobaszek. Lors de ces rencontres, chacun présente les nouveautés en matière de relation 
clients (par exemple un nouvel outil ou un nouveau téléservice du Compte Ameli), et le groupe coordonne les actions de 

C’est dans cette instance très transverse, que certains plans d’actions sont mis au point. Prenons l’exemple de l’itération, 
c’est-à-dire le fait qu’un assuré nous contacte plusieurs fois sur un même sujet. C’est une préoccupation de tous les secteurs 
de la relation clients, qui travaillent à ce que cela se produise le moins possible. Grâce au contact direct des Gestionnaires 
conseil auprès des assurés, et à l’étude de requêtes transmises par le secteur marketing, les secteurs peuvent anticiper 
les ré-itérations et intervenir, parfois même avant que la demande ne vienne de l’assuré.

La Cnam a réalisé récemment une étude auprès des assurés.

C’est là toute la philosophie de la nouvelle stratégie de service de l’Assurance Maladie, qui ambitionne un service 

essentiels, modernisés et personnalisés. Nous aurons l’occasion d’y revenir au cours de l’année.

À Lille-Douai, les interactions FO/BO sont déjà bien ancrées, et le virage est déjà bien amorcé en ce qui concerne la 
relation clients. Les gestionnaires conseil sont de plus en plus amenés à avoir des contacts directs avec les assuré.e.s. En 
parallèle, les Conseillers services (Accueil) font de plus en plus d’actes de gestion notamment dans le cadre du middle-

être enthousiastes dans la recherche de solutions

les accompagner dans la simplicité

#Boussole  #Engagement1  #Engagement2  #Engagement5  #Engagement6

Le contact en direct est rassurant, il humanise le service
et renforce l’image d’un service public incarné.

Depuis le 1er octobre, Julien Houssin Brock, directeur Gestion des 
prestations pour notre CPAM, est coordonnateur régional BO 

, avec Floriane Frua Cadas, directrice Prestations 
Relations Clients à la CPAM de la Côte d’Opale. À ce titre, ils font 
le lien entre le national et les autres CPAM de la région pour cette 
thématique, et ont en charge l’organisation de groupes de travail 
sur la stratégie de service avec le binôme de coordonnateurs 

l’ensemble des CPAM de la région aura lieu le 23 janvier à 
Armentières. 

54

43

81

202520232022Une relation plus en proximité, grâce à un accompagnement 
renforcé et proactif des services personnalisés et outillés 

Assurés Professionnels
de santé Partenaires Établissement de santé Employeurs/

entreprises Salariés

Une AM en proximité, via une relation 
clients humanisée et sur-mesure

Un volet administratif dématérialisé,
s’inscrivant dans une logique 

d’anticipation et de proactivité

Une personnalisation des s ervices ( et d e la
communication), en particulier concernant la 
prévention et l’orientation dans le parcours 
de soins/ parcours professionnel

Relation
clients

Services
de base

Personnalisation

Une relation plus en proximité, grâce à un accompagnement 
renforcé et proactif des services personnalisés et outillés

Julien Houssin Brock, directeur Gestion des prestations.
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