Conditions d'utilisation
du coach de sante CSS

Edition 10.2022

Table des matiéres

Acceptation des conditions d'utilisation
Entité juridique et personnes autorisées

Prestations fournies par les coaches de santé CSS
Couts

Paiement

Fixation des rendez-vous

Durée, forme et résiliation

Modification de la prestation par la CSS
Exclusion de responsabilité

Protection des données

Feed-back

Dispositions finales

O |No|lu|dM|W|IN |-

—
(@]

[N
[N

DDA W IW[W[W[W[N[N NN N

[N
N




2.2

Acceptation des conditions d’utilisation

Les présentes conditions d'utilisation reglent le recours
au service «Coach de santé» fourni par la CSS Assurance-
maladie SA (ci-apres «CSS»). En prenant contact avec les
coaches de santé CSS (par téléphone, par courrier postal
ou électronique [notamment par e-mail, sur css.ch ou par
l'appli active365] ou en agence), la cliente ou le client ac-
cepte ces conditions d'utilisation. Les présentes condi-
tions d'utilisation peuvent étre consultées a tout moment
sur css.ch/coach-sante. Lors de la prise de contact via
'appli active365, les conditions d'utilisation de l'appli ac-
tive365 s'appliquent également. La cliente ou le client doit
les approuver au préalable. Elles peuvent étre consultées
ici.

Entité juridique et personnes autorisées

En tant que collaboratrices et collaborateurs de la CSS, les
coaches de santé CSS répondent a des demandes per-
sonnelles relatives a la santé et a la couverture d'assu-
rance. Ce service est fourni par la CSS (CSS Assu-
rance-maladie SAsise a Lucerne; adresse: Tribschenstrasse
21, 6005 Lucerne). Une couverture d'assurance a la CSS
est nécessaire pour avoir recours a ce service.

La prise de contact ne justifie en soi aucun droit a une
prestation. Les coaches de santé CSS sont libres de refu-
ser de fournir une prestation sans en indiquer les raisons.

Prestations fournies par les coaches de santé CSS

Nature des prestations

a) Renseignements relatifs aux offres et autres sources
d'informations
Les coaches de santé CSS répondent a des questions
relatives a la santé et a la couverture d'assurance. Se
fondant sur des sources disponibles, valides et attes-
tées scientifiquement, ils transmettent des informa-
tions sur les offres ou les personnes de contact de la
CSS ou d'autres fournisseurs, notamment les organisa-
tions ou associations de patients. Les coaches de santé
CSS fournissent des informations générales sans tenir
compte de la situation de santé individuelle des clientes
et clients. Ce service ne remplace pas un conseil, un
examen ou un diagnostic personnels dispensés par un
médecin reconnu. En fonction de la situation, les infor-
mations constituent un complément judicieux au dia-
logue entre la/le médecin et la patiente ou le patient.

b) Offres supplémentaires: coachings et conseils
Les coaches de santé CSS proposent des coachings de
suivi sous forme d'offres en matiere d'activité physique,
de nutrition, de résilience, de sommeil et de santé
mentale (cf. point 4.2 ci-apres). Ils soutiennent et ac-
compagnent les clientes et clients grace a leurs conseils
en cas de questions supplémentaires relatives a la san-
té. La CSS peut proposer les services de coaching et de
conseil contre rémunération. Les colts concrets sont
communiqués préalablement de maniere appropriée.
La CSS peut décider librement de déterminer la hauteur
des colts en fonction des produits d'assurance (LAMal
ou LCA) conclus au préalable par la cliente ou le client
aupres de la CSS ou de la CSS Assurance SA.

3.2 Pas de conseils médicaux
Les coaches de santé CSS ne proposent pas de presta-
tions médicales. Ils ne fournissent donc ni diagnostic ni
traitement. Sont explicitement exclues les prestations
médicales ainsi que les activités de diagnostic ou de trai-
tement suivantes: évaluation des symptoémes dans des cas
individuels, établissement d'un diagnostic ou du degré de
sévérité d'une maladie dans des cas individuels, interfé-
rence dans le traitement (p. ex. définition des prochaines
étapes du traitement, proposition d'adaptation du traite-
ment médicamenteux, recommandation de poursuivre un
certain traitement). Pour des questions de cet ordre, les
coaches de santé CSS peuvent adresser les clientes et
clients a la/au médecin ou thérapeute concerné/e. En cas
de problémes de santé aigus, les clientes et clients sont
priés de s'adresser directement a leur médecin, dans le
respect des conditions qui régissent leur modeéle d'assu-
rance. Lors de l'entretien, si une ou un coach de santé CSS
constate qu'un modéle d'assurance spécifique est appli-
cable, elle ou il dirige la personne concernée, a sa de-
mande, vers notre ligne téléphonique de conseil médical
atteignable 24h/24 (tél. 058 277 77 77).
3.3 Pas d’'octroi d’'une garantie de paiement

Dans le cadre de son activité, le coach de santé CSS n'ac-
corde pas de garantie de paiement (a l'exception des pro-
grammes de santé et du second avis médical). Dans tous
les cas, la garantie de paiement demeure réservée et né-
cessite une clarification séparée aupres des affaires d'as-
surance de la CSS. Dans ce cas, merci de contacter notre
Centre de Service-clientéle (tél. 0844 277 277).

4 Couts
4.1 Prise de contact et premier entretien

La prise de contact et le premier coaching sont gratuits.

La prise de contact seule ne justifie aucun droit a un pre-

mier coaching gratuit. Les coaches de santé CSS peuvent

refuser de fournir une prestation sans en indiquer les rai-
sons.

Aprés un premier coaching gratuit, il est possible de béné-

ficier de coachings de suivi (aussi appelés «Offre supplé-

mentaire»).
4.2 Coachings de suivi (offre supplémentaire payante)

a) Aprés un premier entretien gratuit, les coaches de santé
CSS peuvent proposer des coachings de suivi payants
(offres supplémentaires). Il s'agit soit de consultations
soit de coachings, notamment dans les domaines de
santé suivants: nutrition, activité physique, résilience,
sommeil et certains thémes relatifs a la santé mentale.
Cette liste n'est pas exhaustive. Les prestations pro-
posées figurent dans l'offre détaillée (disponible sur
css.ch/coach-sante). La CSS peut librement et a tout
moment développer, restreindre, suspendre ou suppri-
mer les offres supplémentaires.

b) Le contrat relatif aux coachings de suivi est conclu sur
la base de la volonté réciproque des parties. La CSS ou
les coaches de santé CSS peuvent refuser de conclure
un contrat de coaching de suivi payant sans en indiquer
les raisons. Le droit au coaching de suivi prévu par le
contrat qui a été conclu débute uniquement apres le
paiement du prix convenu.

c) Dans leurs offres, les coaches de santé fixent le colt
des coachings de suivi. Le contrat de coaching de suivi
définit les conditions d'utilisation du service.

5 Paiement

Le montant des couts relatifs a une offre supplémentaire
payante doit étre versé dans un délai de 30 jours.
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https://www.css.ch/fr/clients-prives.html
https://www.css.ch/fr/clients-prives/ma-sante/conseil/coach-de-sante.html
https://www.css.ch/fr/privatkunden/meine-gesundheit/active365.html#downloads
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6.2

6.3

7.2

73

74

Fixation des rendez-vous

Le rendez-vous pour une séance de coaching est fixé par
téléphone, par e-mail, en ligne via l'outil de réservation de
rendez-vous ou sur l'appli active365.

Lorsqu’'un rendez-vous fixé et confirmé ne peut pas étre
respecté, la cliente ou le client doit en informer la ou le
coach de santé CSS au moins 24 heures avant. Si l'annu-
lation a lieu plus tard, les couts de la séance de coaching
peuvent étre imputés a la cliente ou au client. En cas de
litige, la cliente ou le client doit pouvoir justifier 'annula-
tion dans les temps impartis.

Si le déroulement du coaching est interrompu ou rendu
impossible pour des raisons techniques ou de force
majeure qui ne sont imputables a aucune des parties, on
considére que la séance n'a jamais eu lieu. Dans ce cas,
aucun colt n'est imputable a la cliente ou au client. La
cliente ou le client a le droit d'effectuer la séance annulée
ou interrompue. Pour ce faire, les parties fixent un nou-
veau rendez-vous.

Durée, forme et résiliation
La durée du contrat dépend de l'offre proposée par la ou
le coach de santé CSS. Les coaches de santé CSS défi-
nissent la période durant laquelle les séances de coaching
auront idéalement lieu.
En principe, les coachings se déroulent par téléphone ou
vidéotéléphonie. La cliente ou le client décide du format
de l'entretien en accord avec la ou le coach de santé CSS.
Résiliation par la cliente ou le client
Une résiliation du contrat est possible uniquement dans
des cas justifiés et pour des motifs importants. Tel est le
cas notamment lorsqu’un service fourni par les coaches
de santé CSS ne peut plus étre revendiqué pour des rai-
sons objectives ou lorsque le recours a ce service semble
objectivement et manifestement inacceptable. La cliente
ou le client doit expliquer et justifier toute résiliation de
contrat par écrit. La résiliation pour l'une des raisons men-
tionnées plus haut entraine lextinction du droit aux
séances de coaching qui n‘'ont pas encore été suivies. Le
cout relatif aux séances de coaching non utilisées est
remboursé a la cliente ou au client.

Résiliation par les coaches de santé CSS

a) Les coaches de santé CSS disposent du méme droit de
résiliation du contrat aux motifs mentionnés plus haut
(cf. point 7.3.1). Le cout relatif aux séances de coaching
non utilisées est remboursé a la cliente ou au client. Le
droit au versement des couts relatifs aux coachings non
effectués s'éteint.

b) Les coaches de santé CSS peuvent résilier le contrat
unilatéralement pour d'autres raisons, notamment lors-
qu'ils estiment qu’il n'est pas judicieux, pour des raisons
professionnelles ou personnelles, de poursuivre le rap-
port contractuel. Il est également possible de résilier le
contrat de fagon unilatérale en cas de comportement
inapproprié ou abusif de la cliente ou du client.

Modification de la prestation par la CSS

En tout temps et sans préavis, la CSS se réserve le droit de
modifier les prestations, les conditions d'utilisation et de
l'offre.

131

9.2

10
10.1

10.2

Exclusion de responsabilité

Généralités

La CSS ainsi que les coaches de santé qu'elle emploie dé-
clinent intégralement et explicitement toute responsabili-
té pour d'éventuels dommages subis par la cliente ou le
client. Faisant état d'une expérience professionnelle de
plusieurs années, les coaches de santé CSS informent les
clientes et clients avec la plus grande diligence et en te-
nant compte des connaissances actuelles en matiere de
recherche scientifique et de développement. En aucun
cas, la CSS et les coaches de santé ne fournissent des ga-
ranties ou assurances en rapport avec le coaching. En
particulier, ils ne sauraient assurer que les informations,
recommandations, propositions ou suggestions trans-
mises conduiront au résultat escompté.

Dommages consécutifs aux services fournis par

une personne tierce

En cas de sinistre, si la cliente ou le client a eu recours au
service d'une personne tierce qui lui avait été recomman-
dée par les coaches de santé CSS, les dispositions du
contrat conclu entre la cliente ou le client et la personne
tierce ou les conditions générales de vente (CGV) dudit
contrat s'appliquent. La CSS ne peut étre tenue pour res-
ponsable d'aucun dommage consécutif a des services
fournis par une personne tierce qu'elle a recommandée.

Protection des données
Le traitement de vos données permet a la CSS de vous
identifier en tant que personne assurée, de contrdler si
vous disposez de la couverture d'assurance neécessaire
pour utiliser l'offre des coaches de santé et de garantir la
qualité des prestations des coaches de santé ainsi que de
poursuivre le développement de son offre. Pour ce faire,
la CSS utilise les données dont elle dispose déja, notam-
ment: nom et prénom, sexe, date de naissance, numéro
d'assurance, langue, adresse, numéro de téléphone,
adresse e-mail, canal de communication et couverture
d'assurance.

Dans le cadre de l'utilisation de la vidéo de coaching 1:1

dans l'application active365, les données suivantes sont

traitées et communiquées a la CSS Assurance-maladie SA:

— Adresse e-mail pour le contact avec la ou le coach de
santé CSS (p. ex. rendez-vous, questionnaire de satis-
faction)

— Prénom et nom (saisie facultative) de l'utilisateur/-trice
pour que la ou le coach puisse s'adresser personnelle-
ment a elle / ui

— Théme du coaching (saisie facultative) pour désigner
une ou un coach et fixer les objectifs du coaching lors
de la vidéoconférence

— Numéro de téléphone
- Langue
Si lutilisateur/-trice saisit son adresse e-mail ou les don-
nées optionnelles mentionnées ci-dessus dans le cadre
de la vidéo de coaching 1:1, la CSS Assurance-maladie SA
est informée du fait que l'utilisateur/-trice utilise 'applica-
tion et lui donne ainsi son accord a cet égard.
Rapport entre coaches de santé CSS et affaires
d’assurance
Les coaches de santé CSS peuvent prendre des notes sur
l'entretien. Ces notes ne sont accessibles qu'aux collabora-
trices et collaborateurs du service Coaches de santé CSS.
Les collaboratrices et collaborateurs des affaires d'assu-
rance de la CSS n'ont acces ni aux données enregistrées
par les coaches de santé CSS ni au contenu des entre-
tiens. Les seules exceptions constituent les informations
relatives a la tenue et a la date d'un entretien, afin de ga-
rantir la continuité du suivi de la clientele.



Form. 126f-10.22-pdf

10.3

11

12
12.1

12.2

12.3

Les coaches de santé CSS ont acces aux données des af-
faires d'assurance, mais pas aux données médicales. S'il
s'avere qu'un/e coach de santé CSS doit prendre connais-
sance des antécédents médicaux (prise de médicaments,
traitements effectués, maladie préexistante, etc.) d'une
cliente ou d'un client, cette derniére ou ce dernier est te-
nu/e de fournir ces informations dans le cadre du coa-
ching. Dans le cas contraire, une prise en considération
est exclue.

Des informations complémentaires figurent dans la dé-
claration de protection des données de la CSS (disponible
sur css.ch/protection-donnees).

Feed-back

Aprés le recours a nos services, les clientes et clients sont
contactés pour donner leur avis concernant leur coach de
santé CSS. La participation au sondage est facultative. Les
données ainsi récoltées servent a garantir la qualité et a
développer l'offre.

Dispositions finales

Clause de sauvegarde

Si une disposition des présentes conditions d’utilisation
s'avere ou devient nulle ou invalide, la validité juridique
des autres parties du document reste inchangée. En cas
d'invalidité ou de nullité d'une des dispositions, celle-ci
doit étre remplacée par une nouvelle disposition qui se
rapproche le plus possible du sens et de la portée écono-
mique de la disposition invalide.

Droit applicable et for

En cas de litige, le droit applicable est le droit suisse. Le for
exclusif est au siege de la CSS Assurance-maladie SA.
Modification des conditions d'utilisation

Les présentes conditions d'utilisation ont été édictées par
la CSS et entrent en vigueur le 5 octobre 2022. La CSS est
autorisée a modifier les conditions d'utilisation en tout
temps et sans préavis. Les conditions d’utilisation sous leur
forme actuelle sont disponibles sur css.ch/coach-sante.
La version la plus récente s'applique.
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