REPUBLIQUE @  engagement auservice
FRANCAISE @ demiiaes
Liberté

et @‘CNMSS

Enquéte de
satisfaction

aupres des assures







ans le cadre de sa convention d’objectifs et de gestion (COG)

2019-2023, la Caisse nationale militaire de sécurité sociale

(CNMSS) a souhaité donner la parole a ses bénéficiaires au
travers d'une grande enquéte adressée a tous les assureés ayant ouvert
un compte Ameli. Au total plus de 200 000 questionnaires ont ete
envoyes par courriel.

Cette attention portée au ressenti des assurés militaires n‘est pas
une nouveauteé pour la CNMSS qui a conduit sa premiere enquéte en
1999. Certes, avec le numeérique les dispositifs techniques ont évolué
mais I'engagement de la CNMSS reste le méme : proposer une offre
de service en matiere de prestations assurance maladie-maternité et
d’accompagnement meédico-social qui réponde aux besoins et aux
attentes de la population protégee.

Les résultats de cette nouvelle enquéte, permettent de mesurer
I'évolution dans le temps de la perception des assurés sur leur
systeme de protection sociale et d'@évaluer la notoriéte des différentes
prestations offertes aux militaires et a leur famille ainsi qu'aux blesses
et aux pensionnés.

OUPD

Cette enquéte intervient a un moment charniere dans la vie de I'organisme qui est celui
de la préparation de la prochaine COG. Elle doit permettre a la fois d'évaluer la pertinence
des dispositifs en cours mais aussi de détecter les points de vigilance afin de préparer
l'avenir.

A la lecture des résultats, je suis rassurée sur la qualité du travail accompli et convaincu de
I'attachement des assures a leur régime particulier de seécurité sociale. Cette enquéte
conduite par une entreprise indépendante spécialisee en 2022 confirme les excellents
taux de satisfaction recueillis lors des enquétes de satisfaction internes. La CNMSS a tenu
bon pendant la crise sanitaire et vous étes 95 % a étre satisfaits par le service rendu par la
CNMSS lors du confinement.

Au-dela des nombreux “satisfecit”, je note cependant des pistes d’amélioration en termes
de communication sur les offres spécifiques développées par la CNMSS. Il ne suffit pas
de proposer des services adaptés aux exigences de la population militaire, il faut que les
Intéressés les connaissent pour en bénéficier.

L'acces a I'information reste donc un axe prioritaire. Les possibilités d'aides et secours
ne sont pas suffisamment connues des potentiels bénéficiaires, des incompréhensions
subsistent sur les modalités de prise en charge des soins a |'étranger, I'information des
plus jeunes reste un sujet d'attention.

Cette enquéte est tres riche tant au niveau qualitatif avec la cohérence et la précision des
réponses qu’au niveau quantitatif grace au nombre de retours nettement supérieur a la
moyenne. A partir des conclusions de cette enquéte, j'ai d‘ailleurs demande la constitution
de groupes de travail chargés d’approfondir les pistes d’amélioration détectees.

Je tiens a remercier tout particulierement les personnes qui ont pris le temps de répondre
au questionnaire. Je suis conscient de |'effort demandé mais je puis vous assurer que cet
investissement en temps contribuera a I'amélioration de votre caisse de sécurité sociale.

Thierry BARRANDON
directeur



B ENQUETE DE SATISFACTION DES ASSURES 2021

des assurés connaissent la CNMSS

estiment que c'est un régime d’assurance maladie
spécifique répondant a leurs attentes
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Satisfaits du traitement de la demande 90 % 79 %

connaissent son action
sanitaire et sociale

ont bénéficié d'au moins une de ces campagnes

Parmi eux, en sont satisfait

@ 77 % utilisent le site Internet de la CNMSS
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Nota : Pour I'ensemble des graphiques, les données sont présentées avec un arrondi a l'entier le plus proche.




T PROFIL DES REPONDANTS

re le 14 janvier et le 30 janvier 2022.
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Il MISSIONS DE LA CNMSS

Connaissez-vous la CNMSS ?

@ O0ui, tout a fait ® Plutdt oui @ Plutdtnon @ Non, pas du tout

63 % 30% 5% A

Uf;v94 %

Au premier abord, les assurés estiment bien connaitre la CNMSS... ]

Les plus jeunes ont plus de doutes.

Connaissez-vous ses principales missions ?

@ (ui, tout a fait @ Plutdt oui @ Plutdtnon @ Non, pas du tout % OUI
desnsi::l:o:;ss‘::tzg 57 % 35% VW2% 92%
Campagnes

29 % 10 % 61%

de prévention

Action sanitaire

et sociale™ ™ 22 % 29 % 35% 14 % 51%

Accompagnement et °
soins aux pensionnés 20%

35% 16 % 49%

*
En France et a I'étranger

*Aide a domicile et aide financiére

Dans les faits, la mission
principale (gestion du
risque assurance maladie
et maternité) est bien
assimilée mais c'est
moins le cas des missions
secondaires (prévention
et plus encore action
sanitaire et sociale,
accompagnement et gestion
des pensionnés).
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Il CONTACTS AVEC LA CNMSS

Quels sont les moyens que vous privilégiez pour la contacter ?
1" choix

Formulaire de contact o,
sur le site Internet 75% 43 %

o,

Courrier 56 % 16%
Accueil physique 4%

Internet et le téléphone
restent largement
privilégiés par les assurés
mais aucun canal de
contact n'est a négliger.

Les plus jeunes préferent
le téléphone alors que
les 36-64 ans favorisent
largement le formulaire de
contact du site.

Etes-vous satisfait de sa communication ?

@ Tres satisfait Plutdt satisfait ® Plutdt insatisfait @ Tresinsatisfait

Les assurés tres satisfaits progressent de 5 points
par rapport a 2017 passant de 20 a 25 %, sans faire
progresser pour autant le niveau de satisfaction : 91%
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Il PERCEPTION GENERALE DES ASSURES

Globalement, étes-vous satisfait de la CNMSS ?

@ Tres satisfait @ Plutét satisfait ® Plutdt insatisfait @ Trés insatisfait

40 % 54% 4% LA

Des assurés encore
plus satisfaits qu'en

2017 (94 %).
Les plus jeunes et/ou
résidents a I'étranger

sont un peu moins
élogieux.

Avez-vous été satisfait par le service rendu par la CNMSS lors de
la période du premier confinement (du 17 mars au 11 mai 2020) ?

@ 0ui, tout a fait @ Plutét oui @ Plutdtnon @ Non, pas du tout

37% 57 % C W 2 %

Qvgs %

La période particuliere du confinement n'a pas entaché
le trés bon niveau de satisfaction global ressenti par les
assurés concernés.
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Avez-vous le sentiment que la CNMSS est un régime d’assurance
maladie spécifique répondant a vos attentes ?

@ 0ui, tout a fait @ Plutét oui @ Plutdtnon @ Non, pas du tout

37 % 56 % S% A

g ;93%

Des assurés plus exigeants avec une
adéquation aux attentes d'un bon niveau
mais en léger retrait par rapport a 2017.

Les militaires les plus agés sont
les plus convaincus.




Il RELATION CLIENT

En 2021, 43 7 des répondants ont été en contact avec la CNMSS.

Quel est votre niveau de satisfaction ?

@ Tres satisfait @ Plutdt satisfait @ Plutdtinsatisfait @ Tresinsatisfait .0/
0
2% satisfaits
Accueil
9 physique 64 % 33% 1% 97 %
3%
Accueil
e téléphonique 60 % 35% 1% 95 %
@ Ec:::rg;sl 48 % 46 % 5% a4 94%
o “um 45% 47% =% K
Traitement 45% 45% 7% 3% 90 %

demande

(B J( . T
©

AN 2% N%

Des assurés trés
satisfaits du contact
et notamment de

I'accueil.

Les familles et
surtout les assurés
résidant a I'étranger
sont un peu moins
dithyrambiques dans
leurs évaluations.




l REMBOURSEMENT DES SOINS

En 2021, 81 % des répondants ont eu des dépenses de santé en
France.

Avez-vous été satisfait des délais de remboursement suite a ces
dépenses de santé en France ?

@ Tres satisfait © Plutdt satisfait © Plutdt insatisfait @ Tres insatisfait

46 % 48 %

@ 24~

Bien que moins fréquentes qu'en 2017, les dépenses de santé
en France (dont le délai de remboursement est mieux noté)
demeurent trés courantes.

Contrairement aux plus agés, les plus jeunes sont moins
concernés et aussi moins satisfaits.

En 2021, 8 7% des répondants ont eu des dépenses de santé a
I'étranger.

Avez-vous été satisfait des délais de remboursement suite a ces
dépenses de santé a |'étranger ?

@ Tres satisfait © Plutot satisfait © Plutdtinsatisfait @ Tres insatisfait

38% 43 % 10% 8%

stz %

Les dépenses de santé a I'étranger sont plus fréquentes qu'en 2017 et leur
délai de remboursement est également mieux évalué.

Les assurés résidant a I'étranger en sont cependant les plus mécontents.

1%
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Il ACTION SANITAIRE ET SOCIALE

) . e c s . . )
5 75 des répondants ont déja sollicité une aide a domicile, 4 7 en
ont bénéficié.

Avez-vous été satisfait du traitement de votre demande d’aide
a domicile ?

@ Tres satisfait @ Plutét satisfait ® Plutdtinsatisfait @ Tres insatisfait

43 % 36 % 13% 8%

@ 79

Comme en 2017,
peu d'assurés ont
sollicité une aide
a domicile mais la
plupart d’entre eux

en ont bénéficié

et en sont trés
satisfaits.

61 % des bénéficiaires n"auraient
pas engagé une aide a domicile en
I'absence d'accord de la CNMSS



o Vd JERY . . V' . . LY o
9 % des répondants ont déja sollicité une aide financiere, 8 % enont
bénéficié.

Avez-vous été satisfait du traitement de votre demande d’aide
financiéere ?

@ Tres satisfait © Plutdt satisfait © Plutdt insatisfait @ Tres insatisfait

47 % 36 % 12% 6%

@2«

Les assurés qui
ont demandé une
aide financiere
sont beaucoup plus
nombreux qu'en 2017 .

lIs en ont presque
tous profité et I'ont
appréciée.

epris les soins ou les travaux
Ice d’accord de la CNMSS.



Il PREVENTION

Quelle(s) campagne(s) de préve

Campagnes
nationales

Campagnes
CNMSS

M 12

de prévention est trés
hétérogene : celles liées a la

79 %

61 %

Campagnes de lu
(mois sans tabac, remboursemen

36 %

33 %

Campagnes de dép

— (bons de prise en charge, de 3

Séances de sensibilisation a

18 %

Promotion
(subventions, bonnes pratiques,

‘é.m(@,l‘uo 2

<

Remboursement des vaccins et
une mutation en famille en o

Campagnes de sensibilisation sur |
dans les créches ou cent

Je ne connais auc

La notoriété des campagnes

vaccination et au dépistage
du cancer sont les seules
connues de la majorité

Les plus jeunes ne sont pas
assez sensibilisés.




) . (e .,
29 % des répondants ont bénéficié au moins d'une campagne de
prévention.

Avez-vous été satisfait de cette ou ces campagne(s) de
prévention ?

@ Tres satisfait © Plutdt satisfait © Plutdt insatisfait @ Tres insatisfait

[ |
NV
@© 98 %

Les assurés ayant bénéficié d'une
campagne de prévention restent
minoritaires mais ceux concernés

en sont tres satisfaits.
D'importants écarts en fonction de
I'dge : les plus agés sont les plus
concernés et aussi les plus ravis.

Ces campagnes de prévention conduites par la CNMSS vous
semblent-elles utiles ?

@ Tres satisfait @ Plutdt satisfait ® Plutét insatisfait @ Tres insatisfait

141 % 51% 2%

st)z%

Des campagnes qui sont jugées
utiles par tous et plus encore par
ceux qui en ont bénéficié.

130



Bl TELE-SERVICES

Quel(s) télé-service(s) proposé(s oUS ?

Demande de rembourse

90 % <

Taxis convention

Le compte Ameli est le seul télé-
des assurés et il leur donne s

Les autres télé-services, moins *
souffrent d'un déficit important

Etes-vous satisfait de(s) télé-ser

@ Tres satisfait © Plutot satisfait

34% 5% LA
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Bl RECLAMATIONS

o , .. , . R

En 2021, 9 7% des répondants ont émis une réclamation auprés de
la CNMSS, 44 Y, d'entre eux ont eu besoin de relancer la CNMSS
(dont 77 % une a deux fois)

Avez-vous été satisfait du traitement de votre réclamation ?

@ Tres satisfait @ Plutdt satisfait ® Plutdtinsatisfait @ Tres insatisfait

21%

@63~
SERVICES e

o
PUBLICS+ |
POUR DES
SERVICES PUBLICS
Le nombre de réclamations PLUS PROCHES,
émises peut étre considéré PLUS SIMPLES
comme trop élevé mais leur PLUS EFFICACES

traitement en est mieux évalué.

L. . DECOUVREZ NOS ENGAGEMENTS
Les personnes résidant a SUR SERVICE-PUBLIC.FR
I'étranger sont parmi les plus —

concernées et aussi parmi les
moins satisfaites.
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B SYNTHESE DE L'ENQUETE

94 % des assurés estiment connaitre la CNMSS dont 63 % de
maniere précise.

La mission principale de gestion du risque assurance maladie et
maternité des militaires est la plus connue.

En effet, 92 % des répondants savent que la CNMSS gere leurs
remboursements des soins de santé.

La CNMSS est partenaire dans des actions de prévention de portée
nationale, ou initiatrice d‘actions de sensibilisation destinées a sa
population mais cette mission est moins connue des assurés (61 %).

Toutefois, 87 % connaissent au moins une campagne de prévention.

En tenant compte des spécificités de sa population protégée, la CNMSS
consacre une partie de son activité a lI'action sanitaire et sociale.

Seulement 51 % des assurés sont au fait de cette mission.

Drailleurs, seuls 5 % ont déja sollicité une aide a domicile et 9 % une
aide financiere.

49 % des répondants connaissent la mission des soins invalides de
. p . AN 7 . 7
guerre qui consiste & accompagner et gérer les pensionnés.

Excepté le compte ameli, connu par 88 % des assurés, les autres télé-
services souffrent d’un déficit important de notoriété.
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B SYNTHESE DE L'ENQUETE

La CNMSS bénéficie d’'une excellente perception de ses assurés avec
95 % de satisfaits (dont 40 % trés satisfaits).

Il existe cependant une forte disparité observée dans les réponses
selon les profils des militaires.

Le critére de I'dge est le plus segmentant :

®|es plus jeunes (moins sensibilisés a la CNMSS), étant davantage
insatisfaits,

® |es plus agés (davantage connaisseurs) étant les plus enchantés.

La période du confinement n‘a globalement pas entaché le ressenti
général méme si certains soulignent des difficultés a joindre la Caisse
dans cette période et son manque de communication (qui est également
constaté de maniére générale).

Dans le méme temps, I'indicateur d’adéquation aux attentes d’'un
régime d’assurance maladie spécifique est toujours trés positif avec

93 % d’avis favorables (dont 37 % de trés satisfaits).

Les délais de remboursement des dépenses de santé en France,
en hausse (46 % de tres satisfaits) sont d‘ailleurs régulierement évoqués
spontanément pour justifier le niveau de satisfaction globale et
concernent le plus grand nombre (81 %).

Peu de répondants se sont déplacés sur les points d’accueil physique
mais 97 % en sont satisfaits dont 64 % trés satisfaits.

95 % des répondants sont satisfaits de I'accueil téléphonique dont
60 % sont tres satisfaits.



Les échanges par courriel et par courrier sont également bien
évalués avec respectivement 48 et 45 % de trés satisfaits pour
94 et 92 % de satisfaits.

Les campagnes de prévention sont appréciées. En effet, 29 %
des répondants en ont bénéficié avec 98 % de satisfaits (prés d'un
assuré sur deux tres satisfait). La plupart des assurés sont dailleurs
convaincus de leur utilité.

Le niveau de réclamation (9 %) ainsi que la satisfaction liée a leur
traitement (68 % de satisfaits) sont un réel atout de la Caisse.

La communication de la CNMSS est a améliorer dans sa globalité.

En effet, hormis le site internet, les autres canaux sont peu ou pas
connus et encore moins utilisés. 25 % connaissent la newsletter
mais seulement 10 % I'utilisent. De méme, 4 % connaissent les
réseaux sociaux et 2 % s’en servent.

Malgré le faible taux d’assurés ayant eu des dépenses de santé
a I'étranger (8 %), le délai de remboursement satisfait 82 %
d’entre eux.

Le traitement des demandes d’aide a domicile (4 % des
répondants) est relativement déceptif avec 21 % d’insatisfaits.
Les familles en sont particulierement insatisfaites.

Le traitement des demandes d’aide financieére (8 % des
répondants) peut encore étre amélioré avec un taux d’insatisfaits

218 %.
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Dans le cadre de sa Convention d’objectifs et de gestion (COG)
conclue avec I'Etat, la CNMSS s’est engagée a conduire une
enquéte de satisfaction aupres des assurés militaires.

Afin de garantir la transparence des résultats, cette enquéte
a été réalisée par un prestataire extérieur, la société francaise
“Le Sphinx".

Cette société est leader sur le marché francais d’édition de
solutions d’enquétes et d’analyse de données qualitatives et
quantitatives.

Cette enquéte a été réalisée par

&Le Sphink






CNMSS

L'engagement au service
des militaires
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