Etre la en tant que partenaire
santé pour nos clientes et clients
dans toutes les situations de

vie — ce n'est possible que parce
que tous apportent leurs com-
petences et leur enthousiasme, a
commencer par nos collabora-
trices et collaborateurs. Et parce
que des acteurs, nouveaux ou de
longue date, cherchent de nou-
velles solutions avec nous.

Merci de votre collaboration
en 2020.

Groupe CSS

Rapport de gestion
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1625 257
assures baisse des primes
Fin 2020, la CSS comptait plus de 1,6 million La branche de l'assurance-maladie a annoncé
d’assurés en tout, dont 1 398 041 dans une hausse des primes de 0,5 pour cent pour 2021.
l'assurance obligatoire des soins (LAMal). A linverse, la CSS a pu communiquer une baisse

des primes moyenne de 0,9 pour cent.

154,6

mio. de francs

résultat de l'entreprise

Avec un excédent de 154,6 millions de francs, la CSS continue
de bénéficier d'une position financiere stable.

|
Do
A4

de factures controlées Combined Ratio frais administratifs
En 2020, la CSS a controlé plus de En 2020, le Combined Ratio s'élevait a La CSS a maintenu les frais administratifs
19 millions de factures, économisant 97,3 pour cent. Il représente le rapport entre a un faible niveau dans l'assurance de base.
ainsi 649 millions de francs. les charges d'assurance (y c. les dépenses En 2020, le taux de frais dans la LAMal
pour l'exploitation des affaires d'assurance) s'élevait a 4,0 pour cent.

et les produits d'assurance.
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Sur la voie du
partenaire sante

Qu'est-ce que cela signifie d'étre le partenaire santé de nos
clientes et clients au cours d'une année qui a déstabilisé tant

de personnes et d'entreprises? En 2018, la CSS s’est engagée

a offrir un accompagnement axé sur le partenariat a ses assurés,
quels que soient leur état de santé et situation de vie. Ou en
est-elle en 2020? Bilan du président du conseil d'administration
Jodok Wyer et de la CEO Philomena Colatrella.



Une entreprise en pleine
santé malgré la pandémie

Jodok Wyer: «Durant le confine-
ment au printemps, les finances
et les chiffres de référence sont
subitement passés au second plan
le temps de quelques semaines
pour laisser la place aux valeurs
qui animent la philosophie d'entre-
prise de la CSS depuis sa fondation:
la solidarité, la base méme de toute
assurance, et la responsabilité in-
dividuelle, sans laquelle la vraie
solidarité est impossible. Ce n'est
gue guand Nous prenons NOs res-
ponsabilités que nous pouvons étre
la pour les autres. Ce fut tangible
au sein de la CSS, tout comme
sur les plans politique et social.»

Philomena Colatrella: «Ily a eu
un véritable élan dans notre en-
treprise: tout le monde s'est serré
les coudes et a fait en sorte que
nos clientes et clients puissent
toujours compter sur notre sou-
tien. Je sais bien sGr que l'équipe
CSS possede un grand savoir-
faire. J'ai néanmoins été impres-
sionnée de voir a quel point nous
avions été souples sur les plans
mental et technologique pour ré-
agir rapidement a un changement
aussi radical. Et nous sommes
méme allés plus loin en dévelop-
pant des projets innovants. L'ex-
cellent résultat annuel de 2020
prouve que nous avons parfaite-
ment tenu le cap.»

«J'ai été impressionnée de voir
a quel point nous avions été
souples sur les plans mental et
technologique pour réagir
rapidement &8 un changement
aussi radical.»

Philomena Colatrella
CEO

JW: «A cet égard, notre travail des
dernieres années a payé. La stra-
tégie lancée en 2019 s'est révélée
étre une boussole pointant vers
l'avenir. Méme dans cette crise,
la plus grave depuis la Seconde
Guerre mondiale, la CSS poursuit
son chemin en tant qu'entreprise
saine. Nous restons fidéles a nos
valeurs. Paralléelement, grace aux
réserves de ces derniéres années,
nous disposons de la marge de
mancoceuvre nécessaire pour faire
nos preuves en tant que pionniers
dans les domaines du numérique
et de l'innovation.»
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Présents pour la santé de nos
clientes et clients

PC: «En 2018, lorsque nous avons
été la premiére assurance-maladie
a dire publiquement que nous
souhaitions devenir un partenaire
pour la santé de nos clientes et
clients, cela a suscité des interro-
gations. En 2020, nous avons re-
fait nos preuves. Nous offrons bien
plus qu'une protection financiére.
Par exemple, les gens ont eu be-
soin de beaucoup plus d'informa-
tions sur la santé en lien avec le
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Jodok Wyer et Philomena Colatrella
en chemin sur le Zugerberg

COVID-19. Ils voulaient une ré-
ponse a leurs demandes a toute
heure. Grace a notre conseiller
numérique «myGuide», nous
étions préts et avons pu apporter
une sécurité a beaucoup.»

Partenaire santé —
preuves concrétes en 2020

— report2020.css.ch/preuves

JW: «Ce que nous avons introduit
avec notre stratégie est devenu
une carte interne de l'entreprise

qui permet d’'orienter nos actions.
C'est un succes. Du sommet de la
hiérarchie aux collaborateurs, nous
avons tracé la voie du partenaire
santé avec motivation et énergie.
Avec la stratégie numeérique, nous
avons réussi a investir dans notre
pérennité et a libérer des ressour-
CEes pour pouvoir encore mieux
servir nos clientes et clients. C'est
aussi cela, le vrai partenariat:
écouter, identifier les besoins

et les anticiper.»


http://report2020.css.ch/preuves

Pour un systéme de santé
pérenne

PC: «Les soins intégrés consti-
tuent l'une des clés de ce parte-
nariat. Il s'agit de permettre a
nos clientes et clients d'accéder
facilement au bon traitement

au bon moment, par voie numeé-
riqgue ou de maniére physique.
En novembre, nous avons pu
présenter un réseau composé
d'assureurs, de médecins, d'hopi-
taux, de pharmacies et d'autres
prestataires. La mise en ceuvre

du projet pilote démarre en 2021.

Je suis enthousiaste et ravie
que nous y ayons contribué en
tant que force motrice.»

Plus d'informations sur la CSS
en tant que promotrice de longue
date des soins de santé
— report2020.css.ch/soins-de-sante

JW: «C'est un exemple pertinent
de ce que nous entendons par
eader du marché>: faire valoir
notre entreprenariat orienté sur

Sur la voie du partenaire santé

«Ce que nous avons introduit
avec notre stratégie est
devenu une carte interne

de l'entreprise qui permet
d’orienter nos actions.»

Jodok Wyer
Président du conseil d'administration

les valeurs et nos connaissances
afin de contribuer au développe-
ment de notre systeme de santé.»
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Sur la voie du partenaire santé

Points de repeéere
en 2020: l'avis du
président du CA
Jodok Wyer

Nos valeurs, ces garantes de stabilité

et moteurs du changement

En 2020, la société a brusquement dl apprendre
comme rarement par le passé. Apprendre a vivre
avec le virus et les incertitudes. Dans cette situation
difficile, la CSS a bénéficié du fait que, outre la soli-
darité et la responsabilité individuelle, 'apprentissage
tout au long de la vie faisait partie de ses valeurs
d'entreprise depuis toujours. La direction générale
du Groupe a géré la crise de maniere exemplaire.
Ces derniers mois, nous ne Nnous sommes pas con-
tentés de prouver notre stabilité: nous avons fait
avancer des projets et emprunté de nouvelles voies
afin d'accompagner nos clients dans leurs hauts et
leurs bas, tel un partenaire. Les pages qui suivent
'attestent.

Une solidité a toute épreuve dans

un environnement agité

Le systéme de santé est en pleine mutation, comme
en témoigne l'accord de branche qui, a compter de
début 2021, doit mettre un terme aux exces dans
les affaires des intermédiaires. Cet accord entrainera
d'autres bouleversements dans la branche. Notre
compréhension d'une gestion d'entreprise respon-

«QGrace a notre base solide,
nous avancons en tant que
pionniers du marché, méme
dans une situation extréme.»

Jodok Wyer
Président du conseil d'administration
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sable atteste notre engagement dans l'accord de
branche: une économie rationnelle fait partie

de notre corpus de valeurs, qui nous impose des
restrictions, comme renoncer a toute forme de
marketing agressif.

Une politique d’'entreprise durable

Une politique d'entreprise durable et axée sur le long
terme a aussi toujours été inscrite dans les fonde-
ments de 'entreprise et constitue une boussole pour
faire évoluer notre entreprise. En qualité de leader
de la branche, nous ne visons pas les succes a court
terme, mais utilisons notre savoir-faire et notre
force créative avec cohérence afin de poursuivre le
développement du systéme de santé suisse.

Les conséquences de la crise sur l'économie suisse
sont encore difficiles a évaluer. Pour l'instant, nous
partons du principe que la CSS pourra surmonter
cette tempéte grace a sa stabilité financiere. Une
chose est sUre: nous continuons notre chemin en
nous engageant envers nos clientes et clients et
les soins de santé en Suisse.



Points culminants
en 2020:
l'avis de la CEO
Philomena Colatrella

Finances solides, croissance saine

Evidemment, les chiffres ne sont qu’'un indicateur

de la santé de la CSS. Mais le bilan de 2020 est re-
marquable: apres un léger recul en 2019, nous avons
acquis des clients de maniere notable dans notre acti-
vité principale et maintenons notre croissance orga-
nique continue depuis 2012. Pour 2021, nous avons
baissé notre prime de 0,9 pour cent en moyenne, alors
gu’elle augmente en Suisse de 0,5 pour cent. Pour

y parvenir, nous nous sommes strictement concentrés
sur les coults en 2020 aussi: avec 4,0 pour cent de
frais administratifs dans l'assurance de base, nous
sommes parmi les meilleurs.

Soins de santé intégrés: une nouvelle
maniére de collaborer

Il ne fait aucun doute que linteraction entre les
acteurs du systeme de santé doit étre repensée. En
2020, nous avons atteint un sommet en coopérant,
avec Allianz Care, Visana et «Zur Rose», sur une plate-
forme de santé ouverte et numeérique. Jamais aupara-
vant un réseau aussi étendu d'assureurs, de medecins,
d'hépitaux, de pharmacies et d'autres prestataires
n'avait vu le jour. Méme les «parties adverses» se sont
rangées derriere 'objectif commun de permettre aux
patientes et patients d'accéder facilement et en tout
temps a un contact ou des traitements soit numé-
riques, soit personnels.

Investir dans la pérennité

Ce qui nous motive, c'est de permettre aux patientes
et patients d'accéder a de nouveaux types de
traitement et de présenter aux clientes et clients
en bonne santé des approches innovantes pour
promouvoir leur santé. Nous ne pouvons le faire
gue si nous renouvelons en permanence notre
savoir-faire, intégrons des talents externes et nous
développons avec agilité. Le corporate venturing

Sur la voie du partenaire santé

lancé en 2020 est une innovation supplémentaire:
en tant que premier assureur-maladie de Suisse, nous
investissons de maniére ciblée dans des start-up
actives dans le domaine de la santé. Avec ces jeunes
entrepreneurs, nous souhaitons penser les soins de
santé de facon encore plus interconnectée, étudier
de nouveaux modéles commerciaux et donner accés
a nos assureés a de nouvelles formes de traitement.
Grace a notre nouvelle initiative santé, nous soute-
nons par ailleurs nos clientes et clients a adopter un
mode de vie sain. C'est aussi l'un des jalons posés
sur notre voie du partenaire sante.

«Repenser le systéme de santé
pour nos clientes et clients:
l'année 2020 a aussi eu des
cotés inspirants.»

Philomena Colatrella
CEO

Groupe CSS Rapport de gestion 2020 | 9



Sur la voie du partenaire santé

Les jalons poseés

en 2020

14 janvier

Vente des Affaires
d'entreprises

La CSS vend ses Affaires
d'entreprises a la Zurich
Compagnie d'Assurances SA
et fait ainsi un pas straté-
gique en avant pour

mettre l'accent sur son
activité principale.

1°" avril

Nouveau chef de la Vente
Patrick Deucher prend ses
fonctions de nouveau chef de
la division Clients & Marché
et de membre de la direction
générale du Groupe.
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18 février

Une gestion de crise
convaincante

La cellule de crise de pandémie
est activée bien avant le confi-
nement dd au COVID-19. Le
suivi des clients se poursuit sans
accroc, méme en télétravail.

A 4 I}
/4
4
y ’
4
’
5 mars
= Nouvelles formes de travail

A Root (LU), la CSS inaugure
un environnement de travail
moderne comptant 272 places
de travail — une nouvelle

référence.

14 avril

Encore moins de CO,
La CSS décide de faire
baisser de 20 pour cent la
consommation énergétique
sur ses sites au cours des

= prochaines années. Ainsi,
les émissions de CO,
baisseraient également
de presque un quart.

17 aout o @

Une agence avec une L’
nouvelle offre .

A Saint-Gall, la nouvelle
agence geénérale réeaménagee
de la CSS ouvre ses portes.

Le concept d'agence innovant
permet aux clients de faire
l'expérience concréete de ce
qui touche a la santé.

3 aout

Intégration de la filiale
numérique

Dix ans aprés sa creation
par la CSS, Sanagate,
pionniére numerique,
est intégrée dans la
maison-mére du point
de vue opérationnel.

23 avril

Deux millions de francs pour la
recherche contre le COVID-19

Avec le soutien de la CSS, le pro-
gramme «Corona Immunitas» reléve
des données sur 'immunité face

au COVID-19 dans toute la Suisse.
- report2020.css.ch/fr/
corona-immunitas


http://report2020.css.ch/fr/corona-immunitas
http://report2020.css.ch/fr/corona-immunitas

Sur la voie du partenaire santé

S+ 17 aout 13 novembre
«Bonjour la vie» Un pas en avant pour
La nouvelle campagne les soins intégrés
exprime l'attitude fonda- En association avec des acteurs
mentale de la CSS en importants, la CSS annonce
tant que partenaire santé. la création d'une plateforme
— bonjour-la-vie.ch permettant aux médecins, aux ~ .
N pharmacies, aux patients S
S . et aux assureurs de collaborer. N
\ * .
\ A S

15 octobre

Vivre en bonne santé
La CSS lance une initiative
santé pour ses clientes

20 aout et clients. Deux nouvelles
Etude sur le ressenti plateformes encouragent
de la popu]ation un mode de vie sain.
Une étude de santé globale
de la CSS montre comment la ’
population suisse se comporte ’
face a la sante et la maladie. I
- bonjour-la-vie.ch/etude !
\
' \
1 \
1
1
1
a 5 octobre
v . Le recrutement au top
. Lauréate du «Best Recruiter
Ye 22 septembre Award», la CSS est nommeée

compagnie d'assurance

Des primes CSS basses la mieux placée de Suisse.

1 Alors que les primes

augmentent de 0,5 pour cent
en moyenne pour la branche
pour 2021, la CSS baisse ses
primes de 0,9 pour cent en

moyenne.
1
4
30 septembre v
. 4
A Des acteurs innovants -
\ récompensés
A La CSS décerne le «Quality Crystal»

S o _ = pour la deuxieme fois. Elle ré-
compense de ce fait des acteurs
innovants du domaine de la santé.
- css.ch/qualitycrystal
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Déroulement des affaires 2020

Etre prévoyant
pour un
avenir serein
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L'essentiel en un coup d'ceil

Combined Ratio LAMal

En 2020, le Combined Ratio du segment
de l'assurance-maladie (LAMal)
s'élevait a 98,6 pour cent.

«L’essor du numérique

en cette année de pandémie
confirme notre stratégie a
long terme de renouvellement
permanent. Parallélement,

en tant que partenaire santé,

il est évident pour nous
d’attacher une grande impor-
tance au service personnel.»

Sanjay Singh
Chef de la division Prestations & Produits

72,6%
d'assurés dans un MAA

En 2020, environ plus de deux tiers de tous
les clients assurés a la CSS ont opté
pour un modele alternatif d'assurance (MAA).

649 millions
de francs

Grace aux optimisations des couts de prestations, la CSS
a pu économiser en 2020 environ 649 millions de francs
dans l'assurance de base et l'assurance complémentaire.

b

~ &
-0

213
cas de fraude et de controle
de 'économicité
En 2020, la CSS a repéré plus de 200 cas

de fraude a l'assurance et a ainsi économisé
19,9 millions de francs en faveur de ses assurés.



Un exercice
convaincant

Durant U'exercice 2020, la CSS a continué de
renforcer sa pérennité et sa compétitivité grace
a un résultat actuariel exceptionnel.

Malgré la situation extraordinaire due au COVID-19,
nous tirons un bilan extrémement positif de l'exer-
cice écoulé. Le résultat d’'entreprise a connu l'année
passée une progression de 154,6 millions de francs,
avec des recettes de primes totalisant 6,5 milliards
de francs. Ces chiffres tout a fait réjouissants se
fondent sur un résultat actuariel convaincant, une
grande discipline en matiére de couts ainsi qu'un
bon résultat de placements de 2,4 pour cent, en
dépit du contexte économique difficile et incertain.

Portefeuille-clients en 2020

BS
16908

it BL

Nombre d'assurés en chiffres absolus
et part de marche au sein des
cantons (en pour cent)

Part de marché en pour cent

B plusde 30 P
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| 21-25 ‘
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VD
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Déroulement des affaires 2020

Les primes attrayantes et nos prestations attirent tou-
jours plus de clients. Au 1*" janvier 2021, notre assu-
rance de base a enregistré 63 811 nouveaux clients. Au
mois de septembre, hous avons annonceé une baisse
moyenne de la prime pour 2021 de 0,9 pour cent, tan-
dis que, sur le marché, les primes ont augmenté de
0,5 pour cent. Une fois encore, notre politique d'en-
treprise durable profite directement a nos assurés.

Depuis le 31 décembre 2020, 1 398 041 personnes
possédent une assurance obligatoire des soins a la
CSS. Dans le domaine des assurances des frais de
guérison LCA, la CSS affichait en 2020 la plus grande
part de marché, se positionnant désormais en téte
de la branche.

SH
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.
8873 GR
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Déroulement des affaires 2020

Cots de prestations LAMal 2020
Couts moyens par téte et par canton

NE GE BS VD JU BL VS BE FR SO GR TI

3765

ZH NW SH LU GL SG SZ TG AG OW AR ZG AI

en CHF (bruts)

Répartition par type de
fournisseur de prestations 2020

Prestations LAMal brutes en millions de CHF

Médecins (ambulatoire)
1208

Hopital stationnaire

Hopital ambulatoire

Médicaments (pharmacie)

EMS / soins a domicile

Médicaments (médecin)

Laboratoires

Médicaments hopital (ambulatoire)

Physiothérapeutes

Autres prestations

Les prestations brutes de la CSS se sont
montées a 5,6 milliards de francs en 2020.
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Modeles alternatifs d'assurance 2020
Répartition selon le modéle d'assurance

Nombre d'assurés (en chiffres absolus et en pour cent)

Callmed / SanaCall / Assurance du
First Call (229 456) médecin de famille
(482 268)

0,4%
Multimed
(4 244)

Cabinets de santé (HMO)
(299 243)

Sur quelque 1,4 million d'assurés AOS,
1015 211 personnes étaient assurées dans un
modele alternatif d'assurance en 2020.



Discipline en matiére de couts:

la base du succes

Lors de l'exercice 2020, les prestations brutes dans
l'assurance de base se montaient a 5,6 milliards de
francs, ce qui correspond a un recul de 0,5 pour cent.
Grace a des mesures visant a maitriser les coUts, la
CSS a économisé environ 995 millions de francs
tant dans l'assurance de base que dans l'assurance
complémentaire.

La CSS vérifie minutieusement toutes les factures,
ce qui lui a permis d'économiser l'année derniere
649 millions de francs. Ce total inclut notamment:

¢ 519 millions de francs de frais non assurés,

e 19,9 millions de francs grace a la lutte contre
les prestations percues abusivement et

e 7 millions de francs découlant du contréle des
régles tarifaires TARMED.

En 2020, la CSS a détecté 213 cas de fraude et de
controle de l'économicité. Elle a de ce fait empéché
gue des médecins, des organisations de soins a domi-
cile, des hopitaux et des assurés percoivent indiment
des prestations pour un montant de 19,9 millions
de francs. Une somme a nouveau élevée, qui serait
sinon a la charge de nos assurés. Afin d'accroitre
notre efficacité dans ce domaine a l'avenir, nous avons
donné plus de moyens en 2020 a la lutte contre

la fraude.

Par ailleurs, difféerentes mesures de pilotage ont
permis de réaliser des économies supplémentaires
de 346 millions de francs. Parmi ces mesures fi-
gurent les garanties de paiement (économies de

80 millions de francs), le Managed Care et la télé-
medecine (108 millions de francs) ainsi que la gestion
individualisée des cas et 'laccompagnement per-

sonnalisé des patients (31 millions de francs). Nos
programmes de santé, tels que «Care4Cardio»

et les thérapies pour le dos et le sommeil ou la
thérapie psychologique en ligne, contribuent aussi
a faire baisser les couts.

Gestion stricte de 'argent des primes

A la CSS, une gestion d'entreprise durable passe par
une discipline stricte des frais administratifs. Nous
voulons aussi prouver a cet égard que nous sommes
leader du marché. Depuis 2013, nous avons constam-
ment réduit nos frais administratifs. Les possibilités
offertes par la transition numeérique, le gain d'effica-
cité gu’'elle entraine et notre gestion économique
de l'argent des primes de nos assurés nous ont
également permis, en 2020, de maintenir les colts
a un niveau bas. Avec un taux de frais administratifs
de 7,6 pour cent, la CSS reste l'un des groupes
d'assurance-maladie les plus efficaces de Suisse.

Renforcement de l'activité principale

Au cours de l'exercice 2020, la CSS a conclu avec
succes deux transactions grace auxquelles elle peut
davantage mettre l'accent sur son activité principale.
La vente de nos Affaires d'entreprises a la Zurich
Compagnie d'Assurances SA a été cloturée fin mai.
Cela comprenait l'assurance collective d'indemnités
journalieres en cas de maladie (IJM) selon la LCA,
l'assurance-accidents selon la LAA et l'assurance-
accidents complémentaire (LAA-C). Cette orientation
se fondait principalement sur des considérations
économiques.
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Déroulement des affaires 2020

«La pandémie a permis d‘attirer
l'attention sur des moyens de simplifier
davantage les processus. Grace au
travail des derniéres années, nous avons
continué d’améliorer notre efficacite,

tant a l'interne que pour nos clients.»

Patrick Frank
Chef de la division ICT & Operational Excellence
du Groupe

En aolt s'est déroulé le regroupement opérationnel
de notre société LAMal Sanagate SA avec le Groupe
CSS. Le but étant d'utiliser plus judicieusement les
forces communes au sein du Groupe CSS.

Amélioration constante du suivi des clients
Afin de traiter encore plus rapidement et personnel-
lement les demandes des clients, nous optimisons
les processus idoines en permanence. Grace a
l'automatisation de procédures d'affaires, le Centre
de Service-clientele peut répondre plus vite aux de-
mandes d'assurés. Dans le méme temps, le portail
client numérique «myCSS» ne cesse de gagner en
importance en tant que premier canal de contact:
plus de 45,6 pour cent des assurés CSS l'utilisent.

Quelques clics suffisent aux assurés pour consulter
leur police, vérifier leurs prestations d'assurance
actuelles ou chercher un fournisseur de prestations
a proximité. En outre, les factures peuvent étre
numeérisées et transmises via l'application «myCSS».

Depuis 2020, 73 pour cent des utilisateurs «myCSS»
ne recourent plus qu'a ce service numeérique. Ils ont
renonceé au papier. Cela représente une économie
de 4,8 millions de documents papier par année.
Avec la simplification de l'activation de «myCSS»
ainsi que lintégration de SwissID pour la connexion,
nous avons créeé en 2020 les conditions en vue
d'augmenter l'attrait et l'utilisation de «myCSS».
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La mise en service de notre nouveau Centre de Ser-
vice-clientéle a Root (Lucerne) a marqué une étape
supplémentaire importante dans 'accompagnement
individualisé plus efficace de nos clientes et clients:
les équipes de Root s'occupent des demandes par
écrit et par téléphone de clients en Suisse alémanique
et, depuis 2020, elles prennent aussi désormais les
appels des agences générales, ce qui laisse a ces
dernieres plus de marge de manceuvre pour offrir
un suivi personnel a nos assures.

Passage au numeérique dans le propre

réseau de vente

Notre propre réseau de vente solide reste l'une de nos
caractéristiques de différenciation. Avec 100 agences,
nous affichons la présence régionale la plus forte de
toute la branche. La poursuite du développement de
notre Vente était donc, en 2020 aussi, un élément
essentiel pour renforcer notre activité principale. Pour
y parvenir, nous misons sur le numeérique en complé-
ment. En 2020, nous avons lancé une solution de suivi
des clients en ligne. Les conseilléres et conseillers
s'entretiennent personnellement avec les clients au
moyen de technologies de pointe en matiére de
vidéotéléphonie. Dans le cadre de cette nouvelle
offre, nous avons introduit la signature électronique,
qui simplifie les processus pour les assurés et ame-
liore notre efficacité. Une partie de notre transition
numerique s'est aussi opérée sur notre site Internet,
que nous avons entierement remanié et mis en ligne
au printemps 2020. De ce fait, nos offres et presta-
tions seront accessibles encore plus facilement.

En 2020, la CSS a en outre présenté un nouveau
concept d'agence qui se focalise sur l'échange
en personne et l'expérience dans le domaine de
la santé (plus d'informations a la page 34).



Pour étre
en bonne santég,
guerir activement
et gerer
consciemment
la maladie



L'essentiel en un coup d'ceil

45,6%
d’utilisatrices et utilisateurs
de «myCSS»

En quelques clics, 45,6 pour cent des assurés CSS
peuvent consulter leur police sur le portail client
«myCSS», vérifier leurs prestations d'assurance
actuelles ou chercher un fournisseur
de prestations a proximité.

Premiére
«GoldBox»

En 2020, la CSS remet sa premiere «GoldBox»
a Michal Smilowski pour son projet «Mobitheke».
Avec la «Kickbox CSS», la CSS soutient
les idées innovantes de ses collaborateurs.
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42 266
assurés «Multimed»
Au 1€r janvier 2021, le nombre de personnes ayant opté

pour le nouveau modéle d'assurance «Multimed» a atteint 42 266.
Début 2020, «Multimed» ne comptait que 2 559 assurés.

«Avec d’autres acteurs, la CSS

a entamé une évolution qui
permettra aux clientes et clients
de bénéficier de soins de

santé numériques complets.»

Peter Mittemeyer
Chef de la division Stratégie & Corporate Services du Groupe

50 millions
de francs

La CSS poursuit le développement de
son corporate venturing et investira ces
prochaines années jusqu’a 50 millions
de francs dans des start-up qui font
progresser le systeme de santé grace
a leurs solutions innovantes.




Des soins complets
pour nos clients

En tant que partenaire santé, la CSS veut ac-
compagner ses clientes et clients tout au long
de leur parcours de santé et les aider a étre

en bonne santé, a guérir ou a vivre avec une
maladie. C'est pourquoi nous avons investi dans
de nouvelles offres innovantes ces derniéres
années. En 2020, nous avons réussi a maintenir
le cap avec détermination.

Une fois de plus, nous avons l'ambition d'étre le leader
du marché. En concevant, en tant que pionnier, des
produits pérennes pour nos clients. En menant une
réflexion dépassant le cadre de notre branche ou
en permettant a nos assurés de profiter du succes
de la CSS en tant qu’entreprise.

Un modeéle d'avenir pour toute la Suisse

En 1990 déja, la CSS a développé le premier modele
HMO. Avec le nouveau modele alternatif d'assurance
«Multimed», nous poursuivons notre engagement
pour des soins de santé mieux interconnecteés. Le
modeéle permet aux patientes et patients de choisir
entre plusieurs premiers interlocuteurs en cas de
maladie: médecins de famille en réseau, cabinets
de groupe ou télémédecine.

Les assurés «Multimed» peuvent en outre disposer de
différents services de conseil et de gestion adminis-
trative comme «myGuide» ou «myCSS». Désormais,
l'accent est mis sur une parfaite coordination entre
toutes les parties prenantes, notamment entre les
assureurs et les fournisseurs de prestations. Cela
garantit le meilleur déroulement possible du traite-
ment a toutes les étapes, et les clients sont strs de
bénéficier des bons soins au bon moment.

Grace a la collaboration accrue entre les fournisseurs
de prestations et les assureurs-maladie, «Multimed»
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offre des soins optimaux a un cout plus faible. Le
succes confirme l'approche innovante: aprés un
lancement dans quatre cantons début 2020, le produit
«Multimed» a été peaufiné tout au long de l'exercice
en vue de sa mise en ceuvre dans toute la Suisse dé-
but 2021. Il est maintenant possible de choisir sur le
plan supracantonal parmi les quelque 1600 médecins
«Multimed». Des mesures de communication globales
accompagnent ce déploiement. En 2021, «Multimed»
sera dans beaucoup de régions de primes le modele
affichant le meilleur prix du Groupe CSS.

Un jalon important dans les soins intégrés

En septembre s’est produit un événement historique
pour la CSS, pour ses clientes et clients de méme que
pour les soins de santé en Suisse de maniére générale.
La CSS s’est engagée dans une coopération avec
Allianz Care, Visana et «Zur Rose» en vue d'exploiter
a l'avenir une plateforme de santé numeérique globale.
Pour la premiere fois, des partenaires de différents
domaines du systeme de santé se regroupent pour
réunir de maniéere fluide tous les niveaux des soins
de santé sur une seule plateforme intégrée. La CSS
s'est considérablement impliquée dans le dévelop-
pement de l'idée et sa mise en ceuvre a ce stade.
Elle entrevoit la plateforme comme un moyen de
compléter précieusement ses efforts.

Les objectifs de la plateforme sont ambitieux. Celle-ci
entend mettre en réseau tous les acteurs du systeme
de santé: les assurances-maladie, les hopitaux, les
services de télémeédecine, les médecins de famille,
les pharmaciens et d'autres prestataires. Bientét, les
assurés et les patients entameront leur parcours
numerique en un clic et accéderont a des services
de santé éprouvés sur le plan de la qualité et mis en
réseau sur le plan numérique. La plateforme les
aidera en outre a organiser leurs soins de santé per-
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Multimed

2020 2021

4 p— 26 cantons
400 W—) 1600 meédecins
181 E— 981 cavinets

sonnels et a avoir une vue d'ensemble de toutes les
étapes de leur traitement. Le développement du
projet pilote démarre en 2021.

Jouer un réle actif dans ses soins de santé
La plateforme est également ouverte a la tendance
de la médecine «do it yourself»: nos clientes et
clients pourront bientot effectuer eux-mémes par
exemple des tests sanguins ou urinaires simples,
puis en transférer les résultats sur la plateforme,
qui leur proposera ensuite des interlocuteurs ou
des médicaments.
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Nous soutiendrons ainsi les gens dans l'organisation
de leurs soins de santé, pour chacune de leur deman-
des, indépendamment de savoir qui est impliqué dans
le traitement. Cela permettra a nos clientes et clients
de choisir tres simplement l'offre adaptée. Ce sont

avant tout les patients — et le systeme de santé suisse —
qui profiteront des nouvelles possibilités du numérique.



L'avenir des assurances-maladie
commence aujourd hui

Les besoins de nos clientes et clients évoluent ra-
pidement. Dans les assurances complémentaires
aussi, nous développons constamment de nou-
velles offres avec nos partenaires. Notre objectif
est d'améliorer la liberté de choix et la flexibilité,
de sorte que l'étendue des prestations puisse étre
définie en fonction de la situation personnelle et
des possibilités financieres de chacun.

La transparence est aussi l'une de nos préoccupa-
tions majeures. En 2020, nous avons notamment

adapté nos contrats d'assurance complémentaire

avec les hopitaux pour soins aigus. Nos clientes et
clients peuvent ainsi comprendre encore plus
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clairement ce qu'ils obtiennent sur la base de leurs
primes. Pour la CSS aussi, il est plus facile de vérifier
les conventions si elles sont plus transparentes. Cela
atténue la hausse des couts et constitue un exemple
de la maniere dont nous concilions les besoins du
client, d'une part, et ce qui est réalisable sur le plan
réglementaire et du point de vue de l'entreprise,
d'autre part.

Ainsi, en tant que partenaire santé, nous utilisons
notre force d'innovation pour marquer de notre
empreinte l'avenir du systeme de santé et pour pour-
suivre le développement continu de nos produits

et prestations.

+40%

de recommandations «myGuide»

Le recours au conseiller numérique «myGuide» a augmenté
de 40 pour cent par rapport a 'année précédente.
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L'idée de génie fait toute la différence.
Mais ce qui vient aprés importe
encore davantage.

«Nous avons des approches diffé-
rentes. C’est ainsi que nous finissons
par trouver différents moyens de
résoudre un probléme.»

Michéle Mihlemann
Gestionnaire en innovation

Deux piliers jouent un réle décisif
pour la force d'innovation de

la CSS: le développement des
connaissances internes et ex-
ternes. D'une part, nous voulons
étre une entreprise en elle-méme
innovante. D'autre part, nous
développons notre savoir-faire
par le venturing et les partena-
riats stratégiques.

C'est la qu’entre en jeu l'équipe in-
terne «Innovation as a Service». Elle
est actuellement composée des
deux gestionnaires en innovation
Dominik Schurmann et Michéle
MuUhlemann. Tous deux conseillent
les services spécialisés concernés

24 | Groupe CSS Rapport de gestion 2020

et les aident a développer de
maniére ciblée des innovations
a partir de leurs idées.

Sur quel objectif travaillez-
vous avec vos collégues?

La CSS souhaite se démarquer de
ses concurrents sur le marché.
Elle ne peut réussir qu'en connais-
sant les besoins de ses clientes

et clients et en répondant encore
mieux a leurs attentes. A cet

effet, nous devons créer des offres
innovantes qui sont adaptées

aux besoins. Notre principal
objectif: parer la CSS pour les
besoins futurs.

Qu'est-ce que l'innovation
pour la CSS?

Pour nous, les innovations sont de
petits ou grands projets et initia-
tives qui apportent des nouveautés.
La CSS fait la distinction entre les
innovations liées a l'activité princi-
pale et les autres. Par exemple,
notre nouveau modele d'assurance
«Multimed» est une innovation
liée a notre activité principale.

D'un autre cété, certaines innova-
tions n‘ont pas de lien avec notre
activité principale, comme le coach
numerique de physiothérapie, qui
représente une prestation supplé-



mentaire. A l'aide de la technologie
de réalité mixte, 'application per-
met aux patients d'avoir directe-
ment dans leur salon un coach
numerique de physiothérapie.

Quels défis attendent la CSS
en matiére de développement
d'innovations?

L'idée, ce n'est que le début. Car
pour parler d'innovation, il faut que
les conditions de la nouveauté et
de l'utilité soient effectivement
remplies. Et il faut une certaine
compétence de mise en ceuvre
pour mettre cette idée sur les rails
et suivre son état d'avancement.
Une start-up a taille humaine est
plus facile a gérer qu'une entre-
prise comme la CSS, avec plus de
2600 collaborateurs.

Est-il plus difficile de concré-
tiser des idées dans une
entreprise de grande taille?

Ce qui est décisif pour une entre-
prise comme la CSS, c'est de parler
un langage commun et de partager
la méme conception de l'innova-
tion. Nous excellons dans la dé-
couverte et la description d'idées.
Pour en revenir au coach de phy-
siothérapie: d'’énormes progres
ont été accomplis quant a l'idée
et la technologie depuis aolt 2018.
Qui est le client? Le patient ou le

physiothérapeute? Qui paie? Nous
avons dés le début approfondi ces
questions et essayé ainsi de déve-
lopper un modéle commercial so-
lide. Il faut du temps et beaucoup
d'argent pour fabriquer un produit,
en faire la publicité, le commer-
cialiser, le gérer et l'optimiser.

Quelle est l'utilité du coach de
physiothérapie au quotidien?
- report2020.css.ch/coachphysio

L'argent est une chose.
Mais que faut-il en plus
pour que des innovations
puissent voir le jour?

Des idées! Mais la CSS n'en man-
que pas. Notre réle est de les faire
aboutir selon une approche systé-
matique, de les optimiser en faisant
appel a des équipes interdiscipli-
naires et de les commercialiser.
Nous sommes justement la pour
ca. Bien souvent, le développement
de l'innovation ne peut se laisser
conditionner par des structures
rigides. Et il doit malgré tout suivre
des directives précises et répondre
a certaines conditionscadres. C'est
pourquoi la CSS a élaboré un
nouveau processus d'innovation.
Qu'une innovation soit ou non liée
a l'activité principale, elle passe par
un processus de développement
similaire: de l'idée sommaire a la
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mise en ceuvre concréte. Le nou-
veau processus d'innovation de la
CSS est composé de six phases. En
fonction de l'importance de l'inno-
vation, les phases different et ont
une durée variable. Chaque idée ne
traverse pas les six phases du pro-
cessus d'innovation de la méme
maniere.

Que fait la CSS pour
encourager les idées
de ses collaborateurs?

Nous voulons promouvoir l'esprit
d'entreprise a tous les niveaux.
C'est pourquoi nous avons crée la
«Kickbox CSS»: les collaborateurs
présentent leur idée innovante a
un groupe d'experts dans un pro-
cessus en trois étapes. Si l'idée est
sélectionnée et qu'une «GoldBox»
est attribuée, les collaborateurs
ont le droit de se consacrer a plein
temps pendant trois mois a son
lancement sur le marché. L'année
derniére, la CSS a remis pour la
premiére fois une «GoldBox». C'est
Michal Smilowski qui 'a recue
pour son projet «Mobitheke», une
plateforme SaaS («Software as a
Service») qui doit permettre aux
pharmacies et drogueries locales
de vendre leur produits et ser-
vices en ligne. En plus du temps
de travail qu’elle offre, la CSS
apporte un soutien financier a
Michal Smilowski.
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Sonder les limites
du numeérique

En tant qu'assureur-maladie leader, la CSS a une
grande force d'innovation et est un acteur incon-
tournable du numérique dans le domaine de

la santé. En phase avec son époque, mobile et
ouverte a la nouveauté, telle est notre devise —
toujours dans l'intérét de nos clientes et clients.

La pandémie de COVID-19 illustre l'importance
subite des possibilités innovantes offertes par le
numerique, quand des évidences, comme le fait
de consulter personnellement son médecin,
deviennent difficiles, voire impossibles. En 2020,
le recours aux outils de télémédecine et a notre
conseiller numeérique «myGuide» a fortement
augmenteé.

La crise sanitaire accélére la recherche d'offres
numeriques prometteuses en lien avec la santé.
Dans sa recherche de solutions nouvelles, la CSS
compte aussi délibérément sur les impulsions
venues de l'extérieur.

Investir dans l'avenir de facon responsable

En tant que premier assureur de base suisse, nous
poursuivons une stratégie de corporate venturing.
Nous investissons dans des start-up prometteuses
qui aident les gens a rester en bonne santé, a guérir
OU a mieux vivre avec une maladie.

Nous avons donc dédié 50 millions de francs au
corporate venturing en 2020. Nous entendons ainsi
repérer le plus tot possible de nouveaux modeles,

services ou produits dans le systeme de santé et faire

des investissements judicieux avec des partenaires.
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Les risques pris sont néanmoins calculés: nous
investissons uniquement lors du tour A. Autrement
dit, nous ne nous engageons financiérement que
si le financement de base est assuré. Par ailleurs,
notre contribution ne dépasse jamais 20 pour cent
ce qui nous permet d'investir dans diverses jeunes
entreprises, engagées dans divers domaines.

C’est en toute logique que nous avons investi en
2020 dans le spin-off de 'EPF «Pregnolia», qui
permet de mieux évaluer les risques d'accouche-
ment prématuré. Nous protégeons ainsi la santé
du bébé et de la future maman. Nous investissons
par ailleurs dans la start-up saint-galloise «Online-
Doctor» depuis fin 2020. Cette derniere aide les
patientes et patients a détecter a temps les mala-
dies de la peau. Avec cette culture du risque solide,
nous restons fideles a nos valeurs, méme dans

un domaine de la cybersanté en forte croissance.

Plus d'informations sur les premiers investissements
concernant «Pregnolia» et «OnlineDoctor»

— report2020.css.ch/fr/venturing


http://css.ch/fondation

En bonne santé durant toute 'année
avec la CSS

En octobre, nous avons lancé la grande initia-
tive santé CSS, en exclusivité pour nos clientes
et clients. Les deux plateformes «enjoy365» et
«active365» sont au ccoeur de cette initiative.
Elles aident nos clients a adopter un mode de
vie sain. Pour la CSS, elles sont un nouveau jalon
dans son évolution pour devenir le partenaire
santé. Dans le méme temps, la CSS entend faire
participer ses assurés a son succes en tant
qu’entreprise.

Sur la plateforme «enjoy365», nos clientes et clients

trouvent a des conditions spéciales attrayantes
des produits de qualité dans les domaines de

U'activité physique, du corps et de l'alimentation.

Les études montrent que la population suisse a
réellement envie de vivre en bonne santé.

»

.

10723
utilisateurs enregistres

Parmi les 10723 utilisateurs
enregistrés, 1131 personnes ((:
en moyenne se servent
chaque jour de l'application
«active365».

9
L J
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Mais au quotidien, les gens sont confrontés a
des obstacles comme le manque de soutien et
de motivation ou encore les coUts trop élevés.

C'est la qu'intervient l'application «active365»
en favorisant un mode de vie sain: au moyen
de vidéos, d'articles, de coachings et de quiz,
les utilisateurs améliorent leurs connaissances
sur des thémes liés a la santé. Les activités en
rapport avec l'alimentation, l'activité physique,
la pleine conscience et la santé mentale sont
récompenseées par des points. Ces «activePoints»
peuvent ensuite étre utilisés sur la plateforme
«enjoy365». Apres l'essai pilote de l'année der-
niere, les clients CSS pourront profiter pleine-
ment de la plateforme et s'engager a partir du
printemps 2021.

-~

CSS >

Versicherung

enjoy

365

=
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Partenariat d'innovation avec le CSS Health Lab
Le CSS Health Lab, un partenariat entre la CSS, U'EPFZ
et 'Université de Saint-Gall, est depuis cing ans

un moteur central de l'innovation. Les recherches
du CSS Health Lab se concentrent surtout sur

les «remédes numeériques», qui permettent aux
gens de mieux gérer leur maladie ou d'autres
problemes physiques.

Parmi les domaines d'application possibles, citons
l'asthme, le diabete ou la bronchopneumopathie
chronique obstructive (BPCO). Rien qu’en Suisse,
pres de 400 000 personnes souffrent de BPCO.
Comme les personnes concernées tardent souvent
trop a contacter des professionnels de la santé,

le CSS Health Lab travaille depuis peu sur un bio-
marqueur numeérique qui fonctionne a l'aide d'un
smartphone. Le biomarqueur doit détecter les
maladies graves a un stade plus précoce.

Pendant la pandémie, le CSS Health Lab a développé
«Elena+», une application qui fournit des informa-
tions sur le coronavirus: elle montre des possibilités
d'activité physique et donne des conseils sur la
santé mentale ainsi que le sommeil et l'alimentation.
«Elena+» contribue ainsi a mieux surmonter la
période difficile de pandémie.

Plus d'informations sur «Elena+»
- report2020.css.ch/fr/elena+
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Remeédes numériques
et biomarqueurs

Alors que les remedes traditionnels déclenchent
un processus chimique dans le corps, les re-
meédes numeériques visent le comportement
des individus, qui doivent pouvoir organiser de
maniére autonome leur quotidien avec une
maladie et reconnaitre plus tot les événements
critiques pour leur santé. Exemples de remedes
numeériques: applications sur smartphone ou
autres technologies du quotidien comme la
télévision, la voiture ou la souris d'ordinateur.

Les biomarqueurs sont des indicateurs mesu-
rables de 'état de santé. Par exemple, la tempé-
rature corporelle est un biomarqueur de la fievre.


http://report2020.css.ch/fr/elena+

Collaborateurs, suivi des clients

Pour le
mellleur service —
en personne

ou par voie
numerique



L'essentiel en un coup d'ceil

LR

2369
postes a plein temps

En 2020, 2 665 collaborateurs se partageaient
2 369 postes a plein temps a la CSS. En tout, environ 35 pour cent
des collaborateurs travaillaient a temps partiel.

11340
jours de formation continue
«NOtl‘e CUltUI‘e d,entreprlse En 2020, les collaborateurs CSS ont investi
a été l'un des ingrédients i

En 2019, 6 691 jours de cours avaient été suivis.

de notre succeés en 2020:
quel que soit le domaine

ou l'échelon hiérarchique,
tout le monde a tiré a la
méme corde. Cet état d’esprit
nous rend agiles, peu im-
porte 'ampleur des défis.»

Daniel Zimmermann
Chef de la division Ressources humaines Management du Groupe

100%
de démarrages reussis dans
la vie professionnelle

Taux de rotation de En 2020, la CSS a accompagné 121 apprentis
6’5% (y c. 19 stagiaires) dans leur formation. Tous les apprentis
ont terminé avec succes leur apprentissage.
En 2020, comme en 2019, le taux de rotation
net s'élevait a 6,5 pour cent, un taux faible.
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Collaborateurs, suivi des clients

«L'important, c’est que nous soyons 1a,
peu importe ou et quand.»

Que signifie le fait d'étre aux c6tés de nos clientes
et clients au quotidien? Une jeune apprentie em-
ployée de commerce, une collaboratrice de longue
date au Centre de Service-clientéle et un agent
général de Neuchatel répondent a cette question.

Marianne Oggier est toujours étonnée lorsqu’elle parle
du déménagement a Root. En l'espace d'une semaine,
elle a échangé son ancienne place de travail a Kriens
contre une nouvelle, bien que la collaboratrice du
Centre de Service-clientele ait été en vacances a
cette période. «Je suis toujours épatée de la rapidité
et de l'efficacité avec lesquelles la CSS a géré le
déménagement. Cela nous soude et nous donne

un élan de motivation supplémentaire.»

En discussion avec Marianne Oggier,
collaboratrice du Centre de Service-
clientele, Stefanie Oehen, apprentie,
et Samuel Copt, agent général

(de gauche a droite)

Mais en mars, au moment de 'emménagement,

les collaborateurs de la CSS n'ont pas pu profiter
de leurs nouveaux bureaux, car la pandémie les a
contraints a travailler a domicile. «Comment vois-tu
le télétravail, Stefanie?», sourit Marianne Oggier
avant d'ajouter: «Comme tu es la plus jeune de nous
trois, ca doit sGrement étre facile a vivre pour toi.»

«Pour étre honnéte, je préfére travailler au bureau
avec notre super équipe et j'apprécie beaucoup
de voir nos clientes et clients. Ca fait le charme
d'une grande partie de mon travail, et c’est ce qui
me plait. En cette période pleine de défis tout
particulierement, nous sommes la les uns pour
les autres.»
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Collaborateurs, suivi des clients

«L’année 2020 a mis un coup de
projecteur soudain sur la maniére
dont nous soutenons les gens

en tant que partenaire santé.

Cela nous motive énormément

a nous concentrer pleinement
sur nos clientes et clients.»

Patrick Deucher
Chef de la division Clients & Marché du Groupe

L'apprentie employée de commerce raconte alors
une expérience qui l'a touchée: «lly a peu, une
famille qui rencontrait des problémes financiers et

4
régions linguistiques

La CSS possede des agences dans
toutes les régions linguistiques de la Suisse
pour étre toujours a proximité de
ses clientes et clients.
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de santé est venue nous voir a l'agence de Sursee.
Nous avons conseillé les membres de la famille et
leur avons montré comment ils pouvaient modifier
leurs prestations d'assurance pour économiser de
l'argent. Ensemble, nous avons trouveé une solution.
C'était chouette d'avoir pu les aider ainsi. Plus tard,
la famille nous a méme amené un cadeau. Cela
montre a quel point le contact personnel est impor-
tant dans notre travail.»

Samuel Copt, agent général de Neuchatel, ajoute:
«Nous conseillons des gens et sommes leur parte-
naire santé. Dans de telles situations, tout passe mieux
avec un contact direct.» Stefanie Oehen approuve:
«J'ai la chance que nous travaillions en alternance
au bureau, si bien que je peux de temps en temps
étre présente avec l'équipe. Ce qui est idéal, c'est
que je peux utiliser une partie de mon temps de tra-
vail pour préparer mon examen de fin d'études.»

536
collaborateurs du service externe

22 personnes ont travaillé comme agents généraux ou agentes
générales, 38 comme chefs ou cheffes d'agence, 476 comme
conseillers ou conseilléres a la clientele, collaborateurs
ou collaboratrices du service-clientéle ou auxiliaires.



La jeune femme de 17 ans sourit: «La CSS est comme
ma partenaire d'examens.» «Au Centre de Service-
clientele, nous sommes habitués a communiquer par
téléphone», explique Marianne. «Que ce soit par télé-
phone ou en personne, l'important est que nous
agissions de maniére engagée pour nos assurés. Par
exemple, jai rassemblé des factures de différents
fournisseurs de prestations pour un homme agé de
90 ans et sa femme qui venait de décéder afin d'avoir
une vue d’ensemble des dépenses. Lhomme, lui-
méme en réadaptation, était completement dépassé
par la situation. Il était incroyablement reconnaissant
et soulagé. Ce genre d'histoire est tres motivant.»

«Absolument!», confirme Samuel Copt. «En cette
période difficile, nous voyons souvent des gens qui
sont anxieux. C'est pourquoi au quotidien, il est parti-
culierement stimulant de continuer d'étre la pour
nos clientes et clients. Ils comptent sur nous. Eta la
CSS, la situation en matiere de primes est bonne. Dans
les périodes de crise, il est vraiment payant d'agir de
maniére fiable et stable.» C'est la le plus grand souhait
des trois collaborateurs pour leur entreprise: qu'ils
puissent continuer de travailler de maniére fiable aux
cotés de leurs assures, peu importe comment et ou.

Déménagement a Root

L'année derniére, plus de 300 collaborateurs
de l'Encaissement et du Centre de Service-
clientéele d’Einsiedeln, Olten, Soleure, Lyss,
Schlieren, Kriens et Lucerne ont été réunis dans
de nouveaux bureaux. En mars 2020 a eu lieu
lemmeénagement dans les nouveaux locaux
de «Square One» a Root (plus d'informations
a la page 37).

Collaborateurs, suivi des clients

Samuel Copt

a rejoint la CSS il y a plus de 28 ans déja et
sur différents sites en Suisse romande, mais
toujours en tant qu’agent général. Il travaille
actuellement a Neuchatel. Passionné de
cuisine, il ne s'est encore jamais ennuyé un
seul jour a la CSS.

Stefanie Oehen

aime le volley-ball tout comme l'esprit d'équipe
extraordinaire qui regne a la CSS. Elle termine-
ra bientdt son apprentissage d'employée de
commerce CFC a l'agence générale de Lucerne-
Campagne a Sursee. Elle espére pouvoir conti-
nuer a travailler a la CSS par la suite.

Marianne Oggier

travaille a la CSS depuis 15 ans et a occupé di-
verses fonctions. Actuellement, elle est colla-
boratrice au Centre de Service-clientele a Root,
ou a domicile en raison du COVID-19. Férue de
vélo et de randonnée, elle apprécie la bonne
collaboration et l'entraide a la CSS.
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Collaborateurs, suivi des clients

En personne ou par voie numeérique, hous sommes
la pour nos clients dans chaque situation.

«Lors des contacts directs, nous
voulons proposer un bon conseil
et une expérience agréable.»

Luigina lorio
Floor manager a l'agence générale de Saint-Gall

La CSS met tout en ceuvre pour garantir le meilleur
suivi possible, que ce soit en personne ou de maniére
numérique, et étre aux cotés de ses clientes et
clients. A cet effet, elle a lancé quelques innova-
tions en 2020.

2020 a été une année exceptionnelle: la pandémie
a chamboulé presque tous les domaines de la vie.
C'est aussi le cas pour le rapport avec nos clientes
et clients: pendant cette période, les échanges ont eu
lieu en grande partie via les canaux numériques. En
tant que partenaire santé, nous voulons aider, méme
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Le concept d'agence innovant a Saint-Gall permet aux
clients de faire de nouvelles expériences.

dans les périodes difficiles. Ainsi, pendant la crise du
coronavirus, il a été particulierement payant d'avoir
investi depuis des années dans le contact numeé-
rique avec les clients. Le nombre d'utilisateurs de
«myGuide», notre conseiller numeérique, et de notre
nouveau site Internet a augmenté d'environ respec-
tivement 40 pour cent et 25 pour cent. Dans le méme
temps, nous continuons d'accorder beaucoup d'im-
portance a 'échange interpersonnel. L'agence géné-
rale réameénagee de Saint-Gall, que nous avons
ouverte en 2020, en est un bon exemple. «Lors des
contacts directs, nous voulons proposer un bon



conseil et une expérience agréable. Nous pouvons
ainsi convaincre nos clientes et clients de faire
encore et toujours confiance a la CSS», explique
Luigina lorio, floor manager a l'agence générale de
Saint-Gall. Derriére tous ces efforts, il y a notre
objectif visant a étre la en tant que partenaire santé,
a aider nos clientes et clients a rester en bonne san-
té, guérir ou mieux vivre avec une maladie.

Pour un mode de vie sain

En aolt, nous avons ouvert l'agence générale de
Saint-Gall nouvellement concue, non loin de la gare.
Nous avons mis en ceuvre un concept d'agence

qui met l'accent sur la santé et la rend perceptible
par les clientes et clients. La nouvelle agence se
démarque des anciennes agences non seulement
par son aménagement, mais aussi par la maniére
dont les visiteurs y sont conseillés: les nouvelles
offres autour du theme de la santé en sont une com-
posante essentielle. De leur propre chef ou accom-
pagnés par des spécialistes sur place, les clientes

et clients peuvent tester des offres (par exemple des
exercices de relaxation, des thérapies du sommeil
et des tests de force et d'équilibre) et recoivent des
conseils pour un mode de vie sain.

Il existe des espaces séparés qui peuvent étre réser-
vés en ligne pour les entretiens-conseils en personne.
Des événements en lien avec la santé ont lieu

dans les locaux de l'agence en dehors des heures
d'ouverture. A l'agence, nous apportons notre

aide en tant que partenaire santé, de maniere
personnelle et directe.

Visitez l'agence générale
de Saint-Gall en ligne
- report2020.css.ch/agence-saint-gall

Collaborateurs, suivi des clients

775
entretiens-conseils

Depuis l'ouverture de l'agence générale de Saint-Gall
en aolt 2020, les collaborateurs ont mené
775 entretiens-conseils malgré le COVID-19.

Des informations de santé en quelques clics
Aujourd’hui, les gens ont 'habitude de consulter des
informations partout et en tout temps. La pandémie
a accéléreé la tendance du numérique. En tant que
partenaire santé, cela signifie que nous devons donner
en tout temps a nos clientes et clients des informa-
tions qui les aident dans leur situation personnelle
actuelle. C'est pourquoi nous avons lancé notre nou-
veau site Internet en mars 2020. Pour accéder encore
plus rapidement aux informations souhaitées, nous
avons créeé un systeme d'assistance intelligent appelé
«Sia». «Sia» offre une aide pratique aux utilisatrices et
utilisateurs s'ils ont des questions sur les assurances
et la santé.

En collaboration avec des médecins et des informa-
ticiens médicaux, nous avons développé le conseiller
numeérique «myGuide» et avons lancé l'application
pour smartphone correspondante en 2020. Les per-
sonnes qui consultent l'application indiquent leurs
symptomes de maladie et recoivent des recomman-
dations sur ce qu'il faut faire ensuite. S'il n'est pas
nécessaire de voir un médecin ou un pharmacien,
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les utilisateurs recoivent des conseils sur la ma-
niére de soulager leurs douleurs. Avec l'application,
il est encore plus simple d'utiliser «<myGuide»

en tout temps.

Mieux vivre avec une maladie

Au cours de l'année 2020, marquée par la pandé-
mie, notre coach de santé CSS et nos programmes
de santé ont énormément été sollicités: les interlo-
cuteurs personnels qui donnent des renseignements
sur toutes les questions de santé par téléphone

ou par écrit ont été contactés plus de 6 600 fois.
Ce sont 760 demandes de plus qu'en 2019. Notam-
ment pour les personnes atteintes de maladies
chroniques, le coach de santé a été un soutien
important pendant la pandémie.

Le coach numérique pour l'asthme «MAX» a été
développeé comme application d'étude au CSS
Health Lab en collaboration avec la Ligue pulmo-
naire suisse, 'Hopital pédiatrique de Zurich et
'Hopital cantonal de Winterthour. «MAX» aide les
enfants et les adolescents a mieux vivre avec leur
maladie en leur transmettant des connaissances.
Il propose par exemple de courtes vidéos qui
montrent comment bien utiliser un inhalateur.

L'application «Asthma Guardian» de Resmonics a
aussi été développée avec le CSS Health Lab. Elle
prévient les personnes asthmatiques pendant leur
sommeil avant qu’'une crise d'asthme dangereuse
survienne. Il suffit de poser son smartphone a coté
du lit. L'application aide ainsi de maniere simple a
mieux vivre avec de l'asthme.
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«Asthma Guardian»
Un ange gardien en cas de maladie
des voies respiratoires

Rien qu’en Suisse, 1,1 million de personnes
vivent avec une maladie chronique des voies
respiratoires. Durant ces quatre derniéres
annees, le CSS Health Lab a notamment donné
naissance a l'application «Asthma Guardian»,
qui aide justement ces personnes a gérer la
maladie et améliore leur qualité de vie.

Elle permet de surveiller en temps réel les
schémas de toux et de respiration en phase
de sommeil. Le logiciel reconnait les pos-
sibles irrégularités et prévient a temps 'utili-
sateur d’'une crise d'asthme. Cela permet
d'éviter des hospitalisations, voire des déces.

Pour développer leur produit, les chercheurs
Peter Tinschert et Iris Shih ont fondé en 2020
Resmonics, leur propre start-up. La CSS 'y
apporte sa contribution. D'une part, nous soute-
nons la poursuite du développement en vue
d’'une mise sur le marché et, d'autre part, nous
permettons un potentiel retour sur investisse-
ment au sein du CSS Health Lab.

- css.ch/fr/health-lab
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Début rapide dans un nouvel
environnement de travail

-

TR mllw = Y

L'une des nouvelles salles dediées aux ateliers dans les bureaux a Root

Presque rien n'a jamais changé notre environne-
ment de travail aussi rapidement et radicalement
que le COVID-19, y compris a la CSS: quand le
confinement est entré en vigueur du jour au lende-
main a la mi-mars, 90 pour cent des collaborateurs
de la CSS ont soudain da travailler a domicile.

Nous avons accompagneé nos clientes et clients
principalement par e-mail et par téléphone, mais
avons aussi utilisé de plus en plus le co-browsing
pour l'activité de conseil: en utilisant le partage
d'écrans, nous avons pu répondre a de nombreuses
questions. Auparavant, le télétravail était certes
plutét exceptionnel dans notre entreprise. Mais cette
expérience forcée nous a permis d'apprendre a
quel point les échanges étaient importants.

Quand la situation s'est détendue au début de
'été, la CSS aurait tout a fait pu reprendre ses
activités comme avant. Mais nous voulons utiliser
les connaissances et la dynamique issues de la
pandémie. Voila pourquoi la CSS a développé la

vision d'un environnement de travail 4.0 et se plonge
pas a pas dans une nouvelle forme de quotidien
professionnel dans le cadre du projet «work@css».
Dans ce contexte, nous ne partons pas de zéro.

En 2018 déja, au vu des évolutions technologiques
permanentes et des nouvelles formes de travail,

la CSS avait formulé une stratégie Workplace.

Désormais, la pandémie doit accélérer notre pro-
gression sur cette voie: en tant qu’entreprise, nous
prévoyons de créer des bases dans les domaines
«Modéles de travail et organisation du travail»,
«Technologie» et «Batiments et locaux» pour que
les collaborateurs puissent travailler la ou ils

sont les plus créatifs et productifs, que ce soit

en télétravail ou en salle de séance.

Voici a quoi ressemblent les nouveaux bureaux
en «Square One» a Root

- report2020.css.ch/fr/square-one
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Cela repose sur la confiance, la responsabilité indi-
viduelle et les obligations. Avec cette orientation,
nous ne suivons ni une tendance, ni les contraintes
d'une pandémie passagere. Ce lien entre l'esprit
d'initiative, la solidarité et la responsabilité indivi-
duelle trouve ses racines dans le systeme de valeurs
de la CSS.

Utiliser la dynamique

Nous avions déja posé un premier jalon en vue d'un
nouvel environnement de travail juste avant la pan-
démie avec «Square One» a Root, dans le canton
de Lucerne. «Square One» rassemble les places de
travail de différents sites de la CSS. Les nouveaux
locaux montrent la voie pour notre futur aménage-
ment des places de travail: l'objectif est que tous
les collaborateurs puissent collaborer de maniere
autonome et efficace sans place de travail fixe.
Cette forme de travail sera bientdt aussi mise en
ceuvre sur les grands sites de la CSS.

De la curiosité, du courage et de la motivation
Le changement rapide est un défi pour tous les
collaborateurs et ne va pas de soi: des évidences
vécues pendant des années doivent subitement étre
remises en question. L'exemple de «Square One»
montre toutefois que le scepticisme du départ
laisse rapidement place a la satisfaction. Au quoti-
dien, nous avons maintenant surtout besoin de
trois choses: de la curiosité, du courage et de la
motivation. La curiosité d'identifier des opportunités
et des potentiels d'amélioration. Le courage de
présenter son point de vue et de se détourner des
idées préconcgues ou de les faire évoluer. Et la
motivation de mettre en ceuvre les décisions prises
de maniere résolue et cohérente.
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Pour la CSS, l'hnumain est au centre de la transition
vers de nouvelles formes de travail. Les technologies
nous aident a exploiter notre santé, notre créativité,
en bref notre potentiel, et a étre un partenaire santé
aux coOtés de nos clientes et clients. Ce qui a permis
un engouement durable est le fait que le nouveau lieu
de travail n‘ait pas été concu sur une approche des-
cendante, mais ait été créé et développé dans un
processus dynamique.

L'apprentissage dans un nouvel univers
L'apprentissage tout au long de la vie est une condition
essentielle pour que les collaboratrices et collabo-
rateurs puissent se réorienter constamment dans un
monde du travail devenant de plus en plus flexible.
Début 2020, la CSS a donc lancé la nouvelle plateforme
d'apprentissage «Cosmos of Learning», un jalon central
pour l'apprentissage autonome tout au long de la
vie. Dans ce nouvel univers, tous les collaborateurs
ont accés a 1400 unités d'apprentissage sous forme
de webinaires, d'e-learnings, de taches et d'autres
formats. Ils peuvent ainsi acquérir des connaissances
et les approfondir. Avec la plateforme d'apprentissage
et les autres offres d'apprentissage dans le domaine
du numérique, la CSS a renforcé son réle de leader
en matiére de formation continue dans la branche.
Les nouvelles formes de travail et l'univers d'appren-
tissage moderne enrichissent aussi la transformation
culturelle: les attitudes et les raisonnements sont
remis en question et élargis, et de nouvelles aptitu-
des sont développées. C'est la base pour que cha-
cune et chacun puisse progresser avec SUCCes

et ainsi faire progresser la CSS dans son ensemble.

Comment la CSS met en pratique la charte
pour un apprentissage tout au long de la vie

— report2020.css.ch/apprentissage-cosmos
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Durabilité

AuUsSs1 pour nos
enfants et nos
petits-enfants



L'essentiel en un coup d'ceil

-20%
de consommation énergétique

Les audits énergétiques effectués dans les immeubles appartenant
a la CSS lui ont permis de réduire sa consommation d'énergie ainsi
que ses émissions de CO, annuelles de pres d'un quart en 2020.

1899
création de la CSS

Iy a plus de 100 ans, l'association catholique
des travailleurs de Saint-Gall décidait de fonder
une caisse-maladie, posant la premiére pierre

de la CSS d'aujourd’hui.

¥,

2 millions
de francs

En 2020, la CSS a contribué avec ce montant
au programme de recherche «Corona Immunitas».
Ce dernier étudie la propagation et les
conséquences du COVID-19 en Suisse.
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«Notre engagement financier
en faveur de la recherche
sur le COVID-19 permet des
avancées importantes et
rapides pour lutter contre la
pandémie. La CSS attache
une grande importance a la
durabilité, notamment par

le biais de notre engagement
quotidien sur les plans

social et environnemental.»

Marco Imboden
Chef Corporate Communication

>10000
francs

En 2020, les frais de santé en Suisse s'élevaient
en moyenne a plus de 10 000 francs par personne.



Durabilité

Pour que les frais de santé
ne s'étirent pas au-dela

de toute mesure

Les faits sont peu reluisants: en Suisse, les frais
de santé annuels s'élévent désormais en moyenne
a plus de 10 000 francs par personne.

En tant que leader de la branche, la CSS s’engage
sur de nombreux plans a endiguer la progression
constante des couUts de la santé, assumant ainsi sa
responsabilité non seulement envers ses propres
assurés, mais eégalement envers la société dans son
ensemble. Par la méme occasion, nous entendons
garantir un financement durable et, de ce fait,
contribuer a une équité sociale.

Mettre 'accent sur la maitrise des couts

Les anciens systemes tarifaires génerent des couts.

C'est pourquoi, en qualité de membre de curafutura,
'association des assureurs-maladie, la CSS a participé
dans une large mesure a la révision du tarif officinal
et du tarif médical a la prestation (TARDOC) et

l'a soumise au Conseil fédéral pour approbation.

Pour freiner la hausse des colts dans l'assurance
de base et pouvoir utiliser l'argent des primes de
maniére plus ciblée, la CSS soutient 'introduction
d'objectifs. Ces derniers augmentent la transpa-
rence et la pression sur les partenaires tarifaires
pour une plus forte pondération de l'économicité
dans les conventions.

Afin que le marché des intermédiaires évolue durable-
ment, la CSS s'engage en faveur d'un accord con-
traignant pour 'ensemble de la branche en ce qui
concerne l'assurance de base et l'assurance com-
pléementaire. Cet accord pose des exigences claires
pour les intermédiaires en matiere de qualité et de
transparence et limite le montant des commissions.
Le caractére contraignant comble les failles pour
les acteurs du marché.

Balayer devant sa porte

En balayant devant sa porte, la CSS agit dans le but
de réduire les colts. Nous élaborons par conséquent
des processus toujours plus efficaces et avantageux.
Ces efforts se refletent dans des frais administratifs
peu élevés.

La plus importante des contributions pour réduire
les coUts réside toutefois dans le controle systéma-
tique de toutes les factures recues. De la sorte,nous
évitons le paiement a double de factures ainsi que
l'attribution erronée de prestations sur le compte de
l'assurance de base en lieu et place de l'assurance
complémentaire.

La recherche des cas frauduleux constitue un autre
paramétre important en matiere de réduction des
coUts. En 2020, nous avons repéré 213 cas de fraude
au total, ce qui a permis d’économiser 19,9 millions
de francs.

Décompter les prestations médicales
de maniere efficace et appropriée

Pour les assureés, le Tardoc apporte des amélio-
rations décisives: comme les colts sont mieux
justifiés et plus stables dans le nouveau tarif,
cela aura pour effet de maitriser 'évolution des
primes. Les décomptes seront par ailleurs plus
faciles a comprendre pour les assures, les diffé-
rentes positions y figurant de facon plus claire.
Cela prévient la surfacturation, voire les abus.
Il appartient désormais au Conseil fédéral de vali-
der l'entrée en vigueur du tarif au 1¢" janvier 2022.
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Leader de la branche
responsable

En tant qu’assureur social de poids et acteur
important du systéme de santé en Suisse, la CSS
a conscience de la vaste étendue de sa responsa-
bilité envers 'ensemble de ses partenaires.

Depuis des années, nous attachons une grande im-
portance a 'engagement social, économique et
écologique, ne serait-ce qu’en raison de nos racines,
qui remontent a la fondation de notre association
en 1899. Cet engagement nous tient a coeur égale-
ment en 2020, année marquée par la pandémie:
grace a laide financiere généreuse de la CSS, la Swiss
School of Public Health (SSPH+) a pu lancer le pro-
gramme de recherche national «Corona Immunitas».
Ce programme, auquel participent douze hautes
écoles, recueille des données épidémiologiques en
lien avec l'immunité au SARS-CoV-2. Le COVID-19
nous a contraints a annuler notre Gala de théatre
annuel en faveur de Caritas Lucerne. Les 70 000 francs
recueillis d'ordinaire grace aux entrées et aux dons
ont été arrondis a 80 000 francs par la CSS, qui les a
remis a Caritas.

Fondation CSS

Avec la Fondation CSS, nous soutenons des personnes
qui se retrouvent malgré elles dans une situation fi-
nanciere difficile, en raison d'une maladie ou d'un
accident. Depuis 1987, le prix de la Fondation promeut
des projets sociaux dans le domaine de l'assurance-
maladie et accidents. En 2020, quatre organisations
ont pu bénéficier d'une aide financiere notable: Se-
cours suisse d'hiver, EPER — projet «Age et migration»
du canton de Zurich, «GemuseAckerdemie Schweiz»
et «Kodex-Stiftung fur Suchtmittel-Pravention».

Plus d'informations sur la Fondation CSS
— css.ch/fondation
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Engagement social de nos collaborateurs

La CSS applique également la notion de solidarité au
sein méme de son entreprise: les collaboratrices et
collaborateurs, et depuis 2020 des eéquipes entieres,
ont la possibilité d'effectuer des missions d'engage-
ment social sur une certaine période. Pendant la
crise du coronavirus, les conditions-cadres corres-
pondantes ont été assouplies. Plusieurs collabora-
teurs se sont engagés en 2020 sur une base volontaire
dans la lutte contre le coronavirus, en se rendant
par exemple utiles dans des établissements sociaux
tels que les EMS ou les hopitaux.

Apercu des collaborateurs
de la CSS en plein engagement

- report2020.css.ch/fr/engagement

Réduction de I'empreinte écologique

C'est un objectif déclaré: réduire 'empreinte carbone
de la CSS. Nous avons un potentiel en la matiére,
notamment au sein des grands batiments adminis-
tratifs. Nous estimons qu'il s'agit d'une demande
pressante et d'un devoir d'agir rapidement et d'étof-
fer nos mesures: des audits énergétiques ont deé-
bouché sur un catalogue de mesures, comme l'opti-
misation de l'aération et du chauffage. Une fois les
mesures mises en ceuvre, NOUS €CoONOMIserons
environ 20 pour cent de la consommation énergé-
tigue actuelle et réduirons les émissions de CO, de
la CSS de pres d'un quart par année. La durabilité

a toujours fait partie des valeurs CSS. A l'avenir, les
activités en cours seront regroupées et élargies. Un
projet stratégique lanceé fin 2020 illustrera la ma-
niere dont la CSS entend approfondir son engage-
ment en faveur des questions sociales et environ-
nementales a partir de 2021.


http://report2020.css.ch/fr/engagement
http://css.ch/fondation
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Pour un
systeme de santeé
solidaire
et de qualité



L'organisation globale en un coup d'ceil

CSS Association [ CSS Holding SA

CSS Assurance-

maladie SA
LAMal
CSS Assurance SA INTRAS
] Assurance SA
LCA / LAA -

Arcosana SA
LAMal

INTRAS Assurance-
maladie SA
LAMal

Sanagate SA
LAMal

SwissHealth
Ventures SA

Une gestion du risque
complete

La direction générale du Groupe fait face en permanence
aux risques commerciaux. En 2020, elle a élaboré
un paysage des risques a partir du processus «top-down»
de gestion du risque et évalué les principaux risques
entrepreneuriaux pour le Groupe CSS.
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40
membres

Le conseil des sociétaires élit entre autres le
conseil d'administration et se compose de 40 membres issus
de toute la Suisse. Il représente les 546 015 membres de la
CSS Association, l'actionnaire unique de la CSS Holding SA.



Principes de la
gestion d'entreprise

La CSS revendique une gestion d’'entreprise res-
ponsable, transparente et empreinte de valeurs.

Le systeme de la Corporate Governance de la CSS
comprend les régles et principes d'organisation,

de comportement et de transparence selon lesquels
une entreprise est dirigée et contrélée. Dans ce
contexte, la CSS se conforme aux directives du
«Code suisse de bonnes pratiques pour le gouver-
nement d'entreprise» d'economiesuisse, l'asso-
ciation faitiere de 'économie suisse.

Code of Conduct et systeme d'alerte

Les collaborateurs et le conseil d'administration de
la CSS sont soumis au Code of Conduct (régles de
comportement). Celui-ci se base sur la philosophie
d'entreprise et les valeurs éthiques générales de
U'entreprise. L'ensemble des collaborateurs est régu-
lierement formé au respect des regles de comporte-
ment formulées dans le Code of Conduct. En outre,
la CSS utilise depuis 2012 un systéme d'alerte pour
les infractions a la compliance (en particulier les
délits économiques). Les collaborateurs de la CSS
et autres parties prenantes peuvent signaler sur
www.correctness.ch tout fait qui contrevient au
Code of Conduct.

Structure du Groupe CSS

Le Groupe CSS est organisé en holding non cotée
en bourse, régie par le droit des sociétés anonymes.
Il se compose de six sociétés qui pratiquent les
affaires d'assurance et d'une société qui gére un
fonds de venturing: La CSS Assurance-maladie SA,
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INTRAS Assurancemaladie SA, Arcosana SA et
Sanagate SA pratiquent l'assurance-maladie obli-
gatoire (AOS) selon la loi sur l'assurance-maladie
(LAMal). Elles sont soumises a la surveillance

de 'Office fédéral de la santé publique (OFSP).

La CSS Assurance SA et sa société affiliee INTRAS
Assurance SA pratiquent les assurances-maladie
complémentaires et d'autres produits d'assurance
selon la loi sur le contrat d'assurance (LCA) et

la loi sur l'assurance-accidents (LAA). Elles sont
assujetties a 'Autorité fédérale de surveillance
des marchés financiers (FINMA).

«La CSS étant fortement orientée sur
les valeurs, la compliance est ancrée
profondément dans l'entreprise.
Dans les situations de crise précisé-
ment, cela instaure un climat de

sécurité et permet de prendre des
décisions stratégiques et durables.»

Rachel Salzmann
Cheffe de l'état-major CEO
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Conseil des sociétaires
Membres au 31.12.2020

Canton

Nom

AG
AG
AG
Al
AR
BE
BL
BS
FR
FR
FR
GE
GL
GR
Ju
LU
LU
LU
LU
NE
NW
ow
SG
SG
SG
SH
SO
SO
SZ
SZ
TG
TI
UR
VD
VS
VS
ZG

ZH
ZH
ZH

Sonja Eisenring-Ackle
Beat Erzer

Andrea Zehnder-Zehnder
Patrizia Niedermayer-Schmid
Oliver Brosch

Peter Portmann

Anton Saxer

Josef Niklaus Schupfer
Claude Baechler

Rita Binz-Wohlhauser
Elisabeth Simonet
Marc-André Raetzo
Brigitte Kubli Schriber
Vincent Augustin

Pierre Boinay

Alois Amstad

Hans Bucher

Michele Bucher

Hedy Eggerschwiler-Battig
Roland Jenzer

Lisbeth Napflin-Niederberger
Carla Osswald

Jurg Kalberer

Fridolin Gemperli
Marie-Therese Lehner
Hans Schwaninger
Hubert Blasi

Thomas Marbet

Marcel May

Josef Fanchini

Karl Gaus

Michele Andina

Iwan Imholz

Antoine Cottier
Georges-Albert Barman
Ursula Bregy-Kreuzer
Manuela Zimmermann-Hubli
(jusqu'au 31.08.2020)
Thomas Lauber

Primus Kaiser

Dominik Zehnder

La MC Makler Consulting SA a été vendue a sa valeur
vénale a la CSS Holding SA et rebaptisée SwissHealth
Ventures SA. La vente a eu lieu en septembre 2020
avec incidence économique au 30 juin 2020. Le
changement de dénomination de MC Makler Consul-
ting SA en SwissHealth Ventures SA a été publié au
registre du commerce le 22 octobre 2020.

Avec SwissHealth Ventures SA la CSS crée son propre
fonds de venturing. Ce fonds vise a soutenir les start-
up dans le domaine de la cybersanté qui contribuent
a un systeme de santé de haute qualité et efficace
en termes de couts.

CSS Association

Le seul actionnaire de la CSS Holding SA est la CSS
Association, qui compte pres de 546 015 membres.
Leur représentation est assurée par le conseil des
sociétaires, composé de 40 délégués. Tous les can-
tons ont droit a au moins un siege, et les sieges
restants sont répartis entre les cantons présentant
le plus grand effectif. Les membres de l'association
élisent le conseil des sociétaires dans leurs propres
rangs. Ce conseil représente les intéréts de 'associa-
tion et garantit les droits des actionnaires. Les dé-
légués sont élus par un vote a la base ou par une
élection tacite pour un mandat de quatre ans. La CSS
Association promeut le domaine de l'assurance sociale
et privée, en prenant, a travers la CSS Holding SA,
des participations a des entreprises adéquates. Font
notamment partie des taches du conseil des socie-
taires la nomination du conseil d'administration et
'élection du président du conseil d'administration.
Le conseil des sociétaires statue par ailleurs sur le
choix de l'organe de révision et approuve les
comptes annuels.



Conseil d'administration

Le conseil d'administration est l'organe supréme du
Groupe CSS. Il décide de la stratégie d'entreprise

et exerce la surveillance et le contréle de la gestion
des affaires de la holding et des sociétés affiliees

de la CSS. Le conseil d'administration se compose
du président et de six autres membres. Il est élu

par l'assemblée du conseil des sociétaires pour un
mandat de quatre ans et pour trois mandats au
maximum. Tous les deux ans, la moitié des membres
fait lobjet d'une réélection ou d'une nouvelle élec-
tion. Les membres atteignant 'age de 70 ans démis-
sionnent du conseil d'administration.

Les membres du conseil d'administration n'exercent
aucun mandat susceptible d’entrainer un conflit avec
les intéréts de la CSS. Le conseil d'administration

se livre a une appréciation réguliere de son travail
et veille a la formation continue de ses membres.
En 2020, il s'est réuni a huit reprises et a tenu trois
conférences téléphoniques.

Le conseil d'administration est soutenu dans sa tache
par trois comités et un comité consultatif. Les comités
présentent chacun leur rapport annuel. Selon le sujet
traité, les membres de la direction générale du Groupe
participent aux séances a titre consultatif. Quelles
que soient les taches confiées aux comités, la res-
ponsabilité globale et la haute direction incombent
toujours au conseil d'administration.

Comité de controle et des risques

Préside par Barbara Hayoz, le comité de contréle et
des risques a pour tache principale de soutenir le
conseil d'administration dans la gestion financiere et
dans la gestion des risques. Il contréle notamment les
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fonctions de révision, évalue le systeme de contréle
interne financier (SCI), la gestion des risques et les
autres fonctions de l'Assurance et analyse les rapports
financiers. Au cours de l'exercice sous revue, le comité
de controle et des risques s'est réuni neuf fois. Les
autres membres sont Erich Ettlin et Patrick Raaflaub.

Comité de nomination et de rémunération
Préside par Jodok Wyer, le comité de nomination et
de rémunération a pour tache principale de soutenir
le conseil d'administration dans la nomination et la
rémunération des membres des échelons de direction
stratégiques et opérationnels. Il prépare notamment
les dossiers d'élection et de nomination qui seront
traités par le conseil d’'administration ou le conseil
des sociétaires et veille a ce que le Groupe CSS pro-
pose des salaires et remunérations conformes au
marché et a la performance. Le comité de nomination
et de rémunération s'est réuni a cing reprises au
cours de l'année sous revue. Il a également organisé
une conférence téléphonique. Les autres membres
sont Markus Bapst et Barbara Hayoz.

Comité de placement

Le comité de placement préavise les investissements
qui nécessitent l'approbation du conseil d'adminis-
tration, en conformité avec le reglement de place-
ment. Il est placé sous la présidence d'Erich Ettlin.
Le comité de placement s'est réuni a trois reprises
au cours de l'année sous revue. Les autres membres
sont Jodok Wyer et Bernard RUeger.
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La structure de direction de la CSS
Organigramme du Groupe CSS au 31.12.2020

Audit interne

Conseil d'administration
Président: Jodok Wyer

Secrétaria

Victor Jans

Direct

CEO CSS Assurance
Philomena Colatrella

ion

Etat-major CEO
Rachel Salzmann

e Assurance

» Droit & Compliance

» Politique de la santé
e |nstitut de recherche

Corporate Communication
Marco Imboden

en économie de la santé

tCA

Ingela Hofer

Membres de la direction
générale du Groupe

Stratégie &
Corporate
Services
Peter Mittemeyer

Clients & Marché
Patrick Deucher

Finances
Armin Suter

Prestations &
Produits
Sanjay Singh

ICT & Operatio-
nal Excellence
Patrick Frank

Direction générale
du Groupe élargie
(avec voix consultative)

Ressources
humaines
Management
Daniel
Zimmermann

o Stratégie &
Planification

e Transformation &
Innovation

* M&A, Coopéra-
tions & Partici-
pations

e Assurance
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¢ Pilotage de la
Vente &
Développement

» Secteurs du
marché Est,
Centre, Ouest

« Affaires
d'entreprises

o Intermédiaires &
Partenariats

e Centre de Service-
clientele

» Gestion du
marché &
des clients

estion 2020

« Vérification de
prestations

» Controlling des
finances & du

» Gestion des achats Groupe
Prestations » Comptabilité
« Pilotage des o Actuariat

e Immeubles
e Encaissement

prestations &
des cas

e Gestion des
produits &
Underwriting

 Architecture,
Gestion des tech-
nologies & Tools

» Software
Engineering

e Technique des
systemes &
Data Competence
Center

» Gestion des pro-
jets, de la qualite &
des applications

e Stratégie IT

* RH-Solutions

* RH-Services

« Sourcing

¢ Learning

« Médecin-conseil
« Caisse de pension



Comité consultatif sur l'innovation

et la transformation

Le comité consultatif sur l'innovation et la transfor-
mation, présidé par Abir Oreibi Colucci, conseille
et accompagne la CSS sur les questions d'innova-
tion et de transformation numérique et culturelle.
Il lui donne des impulsions importantes dans ce
domaine. Ce comité s'occupe en outre des formes
futures que prendra le travail et des aptitudes re-
quises dans l'entreprise. Les autres membres de

ce comité sont Markus Bapst et Bernard Rueger.

Direction générale du Groupe

La direction opérationnelle de la CSS incombe a la
direction générale du Groupe. Elle met en ceuvre
la stratégie décidée par le conseil d'administration
et veille a l'étroite collaboration des différentes
divisions et fonctions du Groupe.

Durant l'année sous revue, la direction générale du
Groupe a connu un changement. Au 1¢" avril 2020,
Patrick Deucher a repris la direction de la division
Clients & Marché du Groupe, succédant a Philippe
Nussbaum, qui a dirigé cette division par intérim.
Aucun membre de la direction générale du Groupe
ne fait en méme temps partie du conseil d'adminis-
tration de la CSS Holding SA, de la CSS Assurance-
maladie SA, de la CSS Assurance SA, d’Arcosana SA,
d'INTRAS Assurance-maladie SA, d'INTRAS Assurance
SA, de Sanagate SA ou de SwissHealth Ventures SA.
Les membres de la direction générale du Groupe
sont tenus de se récuser lorsque les affaires traitées
touchent leurs propres intéréts ou ceux de personnes
physiques ou morales leur étant proches. La di-
rection générale et le pouvoir de décision finale
incombent a la présidente de la direction générale
du Groupe. La présidente de la direction générale
du Groupe représente la CSS a l'interne et, d'en-
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tente avec le président du conseil d'administration,
a l'externe.

Controéle et reporting

La collaboration entre le conseil d'administration et
la direction générale du Groupe visant a assurer le
contréle de l'entreprise est définie dans le reglement
d’'organisation. La direction générale du Groupe in-
forme le conseil d'administration de la marche des
affaires courantes et des principaux événements. Le
systeme intégré de gestion (Management Information
System, MIS), un rapport semestriel de la direction
générale du Groupe, représente un instrument de
gestion et de contréle important. De plus, la direction
géneérale du Groupe est informée chaque mois des
derniers chiffres clés financiers, de la marche des
affaires ainsi que des chiffres clés importants de l'en-
semble des domaines d'activité. Ces informations
sont également transmises mensuellement au comité
de contrble et des risques et trimestriellement au
conseil d'administration. Tous les six mois, le reporting
mensuel est par ailleurs complété.
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Rémunérations

Tous les collaborateurs du Groupe CSS (y c. les
organes) sont employés par la CSS Assurance-
maladie SA. Ceux-ci effectuent des prestations
pour 'ensemble des sociétés du Groupe CSS.

Les membres du conseil d'administration et de la
direction générale du Groupe CSS recoivent une ré-
munération totale pour toutes les activités effectuées
pour les différentes sociétés du Groupe CSS, c'est-a-
dire aussi bien pour leurs activités pour les assureurs
selon la LAMal (CSS Assurance-maladie SA, INTRAS
Assurance-maladie SA, Arcosana SA et Sanagate SA)
que pour leurs activités pour les assureurs selon la
LCA (CSS Assurance SA et INTRAS Assurance SA) et
pour les autres sociétés du Groupe CSS.

Le conseil d'administration se charge de fixer le
montant des rémunérations pour ses membres et
pour la direction générale du Groupe.

La totalité de la rémunération du conseil d'adminis-
tration se compose d'une indemnité annuelle, d'une
indemnité par séance et de frais. Le montant de la
rémunération totale est défini en fonction de la
sollicitation et de la responsabilité des mandataires.

En 2020, le conseil d'administration a examiné les
types de rémunérations et leurs montants et fait
certaines adaptations. Les rémunérations figurant
ci-aprés comprennent aussi toutes les rémunéra-
tions pour le travail dans les trois comités perma-
nents du conseil d'administration et le comité
consultatif sur l'innovation et la transformation.

La totalité de la rémunération de la direction géné-
rale du Groupe se compose d'un salaire annuel fixe,
d'une composante salariale variable, de cotisations
de prévoyance de l'employeur ainsi que de frais. La
composante variable dépend de la réalisation des
objectifs (réussite de l'entreprise et performance in-
dividuelle). Les membres de la direction générale
du Groupe communiquent au Groupe CSS les ré-
munérations qu'ils regoivent en lien avec les man-
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dats du Groupe CSS (par exemple pour leur activité
dans des associations de branche).

En 2020, des indemnités se chiffrant a 882 200 francs
au total ont été versées aux membres du conseil d'ad-
ministration (indemnités annuelles et par séance et

frais). La rémunération du président du conseil d'ad-
ministration se compose d'une indemnité annuelle

de 137 000 francs, d'indemnités par séance s'élevant
a 86 450 francs et de frais a hauteur de 6 000 francs.

Par rapport a 2019, 'ensemble des rémunérations au
conseil d'administration et au président du conseil
d’administration ont augmenté durant 'année sous
revue. La réglementation, la gouvernance et les élec-
tions, d'une part, ainsi que la préparation d’'affaires
stratégiques importantes (vente des Affaires d'entre-
prises, fondation de deux nouvelles sociétés et inté-
gration d'une société d'assurance dans le Groupe),
d'autre part, ont nécessité davantage de séances du
conseil d'administration et des comités de ce dernier.

La totalité de la rémunération de la direction générale
du Groupe se compose en 2020 d'indemnités finan-
cieres (salaire annuel fixe et composantes variables)
s'élevant a 2 630 074 francs, de cotisations de pré-
voyance d'un montant de 562 256 francs ainsi que
de frais a hauteur de 57 949 francs. La présidente de
la direction générale du Groupe recoit la rémunération
la plus élevée avec une indemnisation financiere de
621 878 francs (y c. composantes variables), des coti-
sations de prévoyance d'un montant de 96 043 francs
et des frais a hauteur de 22 746 francs.

Par rapport a 2019, 'ensemble des remunérations

a la direction générale du Groupe et a la présidente
de la direction générale du Groupe ont augmenté
durant l'année sous revue, car l'atteinte des objec-
tifs déterminants pour la part variable était supérieure
a celle de l'année précédente. La hausse de l'en-
semble des rémunérations a la direction générale
du Groupe est également due au fait que cette
derniere a été au complet durant tout l'exercice
2020 (a la différence de 2019).



Protection globale de l'entreprise

La CSS assure la protection de l'entreprise en liant
et en coordonnant 'ensemble des fonctions de
'Assurance impliquées. Pour ce faire, 'Assurance
Committee a été créé en 2011. Sa tache essentielle
est 'Assurance Framework, c'est-a-dire l'encadre-
ment des fonctions relevant de la protection de
U'entreprise. Il se base sur le principe de gestion
globale de la gouvernance, du risque et de la com-
pliance (principe GRC) ainsi que sur un systéeme
de protection a trois niveaux, soit le controle, la
garantie et la vérification.

Gestion du risque

Le Groupe CSS dispose d'un processus de gestion du
risque systématique et présent a l'échelle du Groupe.
Ce processus comprend 'évaluation annuelle du
paysage des risques du Groupe CSS, a savoir les
risques financiers, actuariels, opérationnels et straté-
giques. En cas de signe annoncant un changement
notable de la situation du risque, une évaluation est
faite en complément, et les mesures appropriées
sont élaborées puis soumises aux organes compé-
tents (direction générale du Groupe, comité de
contréle et des risques, conseil d'administration).
Dans le cadre du processus de gestion du risque
habituel en 2020, la direction générale du Groupe

a de nouveau identifié, évalue, piloté et surveillé

les principaux risques de l'entreprise. Des rapports
sur les risques détaillés ont été périodiquement
établis a l'intention de la direction générale du
Groupe, du comité de contréle et des risques et

du conseil d'administration, puis approuvés par

ces trois organes. Ces rapports périodiques sur la
situation du risque constituent pour le Groupe CSS
la base de l'application des dispositions légales.

Audit interne et externe

L'Audit interne soutient le conseil d'administration
dans l'exercice de la surveillance supréme et du
contréle de la direction générale du Groupe. Il aide
a détecter au plus vite les risques commerciaux,
vérifie les controles internes ainsi que les processus
de gestion et de surveillance et émet des recom-
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mandations afin d'apporter des améliorations. Les
principales recommandations sont traitées par le
comité de contréle et des risques. Le chef de l'Audit
interne est directement subordonné au président
du conseil d'administration. L'Audit interne de la
CSS répond aux normes internationales pour la
pratique professionnelle de l'Institute of Internal
Auditors (I1A). Cela est confirmé tous les cing ans
(pour la derniére fois en 2018) lors d'un controéle
externe de la qualité.

L'organe de révision externe vérifie les comptes
annuels, les comptes consolidés et le systéme de
contréle interne financier (SCI) de la CSS, a lintention
de l'assemblée générale, selon les dispositions légales
et statutaires. L'organe de révision est, depuis 20009,
Ernst & Young SA a Zurich. Le chef-réviseur est Patrik
Schaller. En 2020, l'organe de révision a demandé
des honoraires de 669 318 francs pour prestations
de controble et autres services.

Test suisse de solvabilité (SST)

et test de solvabilité LAMal

Le Test suisse de solvabilité (SST) et le test de solvabi-
lité LAMal consistent a vérifier que le capital disponible
d'une entreprise d'assurance permet de faire face, de
maniére suffisamment slre, aux conséquences finan-
cieres des risques relatifs a l'assurance, au crédit et au
marché. Les autorités de surveillance prévoient un
taux minimal de 100 pour cent. Depuis l'introduction
du calcul de solvabilité, la CSS s'engage en faveur du
développement judicieux des deux tests de solvabilité.
En 2020, la FINMA a poursuivi le remaniement du SST
(test de solvabilité pour l'assurance-maladie privée).
Le calcul des obligations a long terme a notamment
été révisé. S'agissant du SST 2021, seules quelques
adaptations (renchérissement) sont prévues sur le
plan des parameétres et du risque de crédit. Le test
de solvabilité LAMal de 'OFSP, dans lequel les scé-
narios extrémes relatifs aux risques d'assurance

ont été recalculés, a également été révise en 2020.
Pour la CSS et ses sociétés d'assurance, ces deux
tests de solvabilité sont des instruments importants
pour la gestion de la dotation en capital.
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Le conseil d'administration
du Groupe CSS

\

Barbara Hayoz

1962, économiste d'entreprise HES / EMBA, Berne
conseillere d'entreprise

Vice-présidente

En fonction depuis 2011, élue jusqu'en 2023

Jodok Wyer

1954, licencié en droit, avocat et notaire, Viege
étude de notaire a Viege

Président

En fonction depuis 2011, élu jusqu'en 2023

Bernard Riieger

1958, économiste d'entreprise, Féchy

CEO de RUEGER SA

En fonction depuis 2013, élu jusqu’en 2021
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Erich Ettlin Abir Oreibi Colucci

1962, économiste d'entreprise HES, Kerns 1969, BA en sciences politiques, Genéve
dipl. féd. d'expert fiscal, dipl. féd. d'expert-comptable et directrice de l'organisation LIFT

partenaire chez BDO SA, conseiller aux Etats En fonction depuis 2019, élue jusqu’en 2023

En fonction depuis 2017, élu jusqu'en 2021

Markus Bapst Patrick Raaflaub

1961, dipl. en biologie / EPD EPF, Dudingen 1965, Dr. rer. publ., Zurich

fondateur et directeur de U'entreprise Triform SA Chief Risk Officer du Groupe Swiss Re

En fonction depuis 2019, élu jusqu'en 2023 En fonction depuis 2019, élu jusqu’en 2024

Groupe CSS Rapport de gestion 2020 | 53



Corporate Governance

La direction générale
du Groupe CSS

Armin Suter

1967, docteur en sciences techniques EPFZ

chef de la division Finances du Groupe

suppléant de la présidente de la direction générale du Groupe
En fonction depuis 2017

Philomena Colatrella

1968, licenciée en droit, avocate

présidente de la direction générale du Groupe
En fonction depuis 2016

Daniel Zimmermann

1973, docteur en économie

chef de la division Ressources humaines Management du Groupe
membre de la direction générale du Groupe élargie

En fonction depuis 2016
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Sanjay Singh

1974, économiste d'entreprise ESCEA

Executive MBA (University of Maryland)

chef de la division Prestations & Produits du Groupe
En fonction depuis 2017

.

Peter Mittemeyer

1965, économiste d'entreprise HES

chef de la division Stratégie & Corporate Services du Groupe
En fonction depuis 2019

Patrick Frank

1961, ingénieur ETS

Executive MBA (Université de Zurich)

chef de la division ICT & Operational Excellence du Groupe
En fonction depuis 2017

Patrick Deucher

1977, licencié en sciences économiques

chef de la division Clients & Marché du Groupe
En fonction depuis 2020
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Autres chiffres clés

Pour une
grande
transparence
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L'essentiel en un coup d'ceil

2020 2019
Groupe CSS
Primes acquises pour compte propre 6 514 138 6 519 043
Charges des sinistres et des prestations pour compte propre -5907 626 -5903 363
Charges d'exploitation pour compte propre —-495 195 -493 025
Résultat consolidé 154 612 205 125
Taux de sinistres 89,7% 89,9%
Taux de frais 7,6% 7,5%
Combined Ratio 97,3% 97,4%
Résultat de placements 2,4% 8,8%
Nombre d'assurés AOS au 31.12 1398 041 1407 387
Postes a plein temps 2 369 2 470
Nombre d'agences 100 103
Segment LAMal
Taux de sinistres 94,6% 94,6%
Taux de frais 4,0% 4,0%
Combined Ratio 98.6% 98,6%
Résultat 87 832 80 610
Segment LCA / LAA
Taux de sinistres 71,7% 73,7%
Taux de frais 21,1% 19,5%
Combined Ratio 92,8% 93,2%
Résultat 99 939 114 468

«Comme notre politique de place-
ment s'oriente sur des valeurs a
long terme, notre fondement est
solide. Cela nous permet, en tant
que partenaire santé, d'investir
dans des innovations méme en
temps de crise.»

Armin Suter
Chef de la division Finances du Groupe
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Vous trouvez les rapports de gestion
du Groupe CSS en ligne.

—> Rapport financier du Groupe CSS
avec comptes annuels consolidés
de la CSS Holding

—> Rapport de gestion 2020 de la
CSS Assurance-maladie SA

—> Rapport de gestion 2020
d'INTRAS Assurance-maladie SA

—> Rapport de gestion 2020
d’Arcosana SA

—> Rapport de gestion 2020
de Sanagate SA

- Rapport sur la situation financiere 2020
de la CSS Assurance SA

- Rapport sur la situation financiere 2020
de la INTRAS Assurance SA

report2020.css.ch/
rapport-gestion-groupecss

CSS

Assurance
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