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Olten, ler juillet 2020

Les conditions générales (CG) régissent l'acces et I'utilisation du portail clientéle en ligne de I'Institution
commune LAMal (ci-aprés dénommeée "IC LAMal") par ses clients (assurés ou membres de leur famille en
tant que représentants) sur la plateforme de services Internet portal.kvg.org. En s'inscrivant et en entrant
pour la premiére fois dans le systéme, le client confirme qu'il a recu et lu les conditions générales et déclare
son accord avec leur contenu.

1. Prestations de services

En s'enregistrant, les clients ont acces a tous les documents personnels. Les clients ont notamment accés
au compte personnel :

- leurs coordonnées (adresses, numéros de téléphone, modalités de paiement, etc.)
- leur couverture d'assurance/leurs données d'assurance ;

- les relevés de prestations et les factures ;

- le partage des codts et les franchises ;

- correspondance en rapport avec l'entraide en prestations en Suisse.

En utilisant le portail en ligne de I'lC LAMal, les clients peuvent télécharger / envoyer leurs factures par voie
électronique et signaler leurs préoccupations et leurs demandes de modification.

2. Acces aux prestations de services
L'acces technique se fait par Internet via un fournisseur de services Internet choisi par le client.

L'accés aux prestations de services est accordé a toute personne qui, apres avoir ouvert une fois un
compte d'utilisateur personnel, s'identifie auprées de I'lC LAMal en saisissant cumulativement son adresse
électronique, son numéro de téléphone portable, son mot de passe et son code de confirmation personnel.
Ce dernier sera envoyé au client par SMS pour chaque enregistrement.

L'acces au portail n'est accordé qu'a une seule personne assurée ou a la personne responsable de famille
pour tous les membres de la famille.

Toute personne qui s'identifie auprés de I'lC LAMal est autorisée a utiliser le portail client en ligne. Le client
peut désormais faire des requétes autorisées dans le cadre de son portail client en ligne et passer des com-
mandes, envoyer des messages, etc.

3. Correspondance électronique

Le client recoit les documents par voie électronique. Les documents sont considérés avoir été diment regus
lorsqu'ils sont mis & disposition sur le portail client en ligne. Le client est informé par courrier électronique
de la réception de nouveaux documents dans le portail client en ligne. Toute personne ayant un acces auto-
risé au portail client en ligne accepte la correspondance électronique en acceptant les présentes CG. Les
documents qui doivent étre remis par envoi postal sont exclus de la correspondance électronique. L’IC LA-
Mal se réserve également le droit de continuer a livrer tous les documents par courrier.

Le client reconnait sans réserve toutes les transactions effectuées via le portail client en ligne a l'aide de
ses éléments d'identification. De méme, toutes les instructions, ordres, messages etc. regus par IC LAMal
de cette maniére sont considérés avoir été rédigés et autorisés par le client.

Les clients qui ne peuvent pas utiliser le portail clientéle en ligne (par exemple, en raison d'un manque de
matériel, d'un non-acces a Internet ou de restrictions dans I'utilisation d'équipements techniques) peuvent
continuer a utiliser le service postal.
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4. Devoirs de diligence du client

L'adresse électronique, le mot de passe et le code de confirmation doivent étre tenus secrets et protégés
contre tout abus par des personnes non autorisées. Le client doit supporter toutes les conséquences résul-
tant de l'utilisation de ses éléments d'identification par des personnes non autorisées.

S'il y a lieu de craindre que des tiers non autorisés aient pris connaissance du mot de passe ou du code de
confirmation, le mot de passe doit étre changé immédiatement. Le cas échéant, le client doit demander a
I'IC LAMal de bloquer le mot de passe.

Le client est tenu de signaler immédiatement & I'lC LAMal toute modification de ses données personnelles,
telles que son adresse de domicile ou son adresse électronique. La correspondance avec I'lC LAMal est
Iégalement valable via I'adresse ou l'adresse électronique enregistrée dans le systéme.

5. Sécurité des données

L’IC LAMal prend des mesures de sécurité techniques et organisationnelles appropriées pour protéger les
données personnelles de ses clients contre tout accés non autorisé et toute utilisation abusive. Méme avec
des systemes modernes dotés de mesures de sécurité standard, une sécurité absolue ne peut étre garantie
ni par I'IC LAMal ni par le client.

Les risques suivants doivent étre respectés par les clients :

- Lorsqu'ils utilisent l'internet, les clients sont exposés aux dangers des virus informatiques et des logi-
ciels dits "espions" (spyware). Un logiciel anti-virus approprié soutient les mesures de sécurité.

- Il est important que les clients ne travaillent qu'avec des logiciels provenant de sources fiables.

- Les mots de passe moins complexes et plus courts peuvent étre devinés par les ordinateurs en un
temps relativement court, c'est pourquoi une longueur d'au moins 8 caracteres est requise. L'IC LAMal
déconseille également l'utilisation d'un mot de passe qui est également utilisé dans les courriers élec-
tronigues ou les plateformes de médias sociaux.

Pour la protection des clients, I''C LAMal se réserve le droit d'interrompre les services du portail si des
risques de sécurité sont identifiés, jusqu'a ce que la lacune de sécurité soit comblée.

6. Responsabilité

L'acces technique aux prestations de services de portail clientéle en ligne proposé par I'lC LAMal est a la
charge du client. L'IC LAMal n'assume aucune responsabilité, ni pour les opérateurs de réseau (fournis-
seurs de services Internet) ni pour le matériel et les logiciels nécessaires au portail clientéle en ligne.

L’IC LAMal n'assume aucune responsabilité quant a I'exactitude et a I'exhaustivité des données figurant sur
le portail clientéle et ne peut étre tenue responsable des dommages subis par le client en raison d'erreurs
de transmission, de défauts techniques, de surcharge, d'interruptions (y compris les travaux de mainte-
nance liés au systéme) ou de défaillances des équipements de télécommunication.

L’IC LAMal n'est pas responsable des conséquences de dysfonctionnements et d'interruptions ni des dom-
mages résultant de l'inexécution d'obligations contractuelles, pour autant que le soin habituel soit apporté.

7. Protection des données; blocage de lI'accés et suppression des données dans le
portail client

L’IC LAMal traite les données via le portail clients exclusivement dans le but de remplir ses obligations lé-
gales et de fournir le présent service.

Le client peut faire bloquer son accés au service de portail client en ligne. Les commandes déja passées
jusqu'a présent ne seront pas affectées et seront exécutées. Le blocage ne concerne que le portail client en
ligne.

L’IC LAMal est en droit de bloguer I'acces du client au portail clientéle en ligne a tout moment, sans indica-
tion de motifs et sans préavis.

Si le client n'a plus de relation avec I'lC LAMal, son acces au portail client en ligne sera supprimé. La sup-
pression de l'accés ne concerne que le portail client en ligne.
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8. L'acces aux données pour une famille

L'accés au portail n'est accordé qu'a une seule personne assurée ou a la personne responsable de famille
pour tous les membres de la famille. Si un membre de la famille ne souhaite pas que ses données soient
visibles par les autres membres de la famille, 'IC LAMal doit en étre informée afin que le compte client cor-
respondant puisse étre bloqué. Dans ce cas, le traitement ultérieur de la relation client pour tous les
membres de la famille se fera par courrier postal.

9. Modification des conditions générales

L'IC LAMal se réserve le droit de modifier les présentes CG a tout moment. Les modifications seront annon-
cées par écrit, par voie électronique ou par tout autre moyen approprié. Sans objection dans le mois suivant
la notification, ils sont réputés approuvés, mais en tout cas lors de la prochaine utilisation du portail client en
ligne.

10.Réserve juridique

Toutes les dispositions Iégales obligatoires régissant le contenu, le fonctionnement et/ou I'utilisation du por-
tail client en ligne sont réservées.

11.Droit applicable/lieu de juridiction

Les conditions générales et I'utilisation du portail client en ligne sont soumises au droit suisse. Le lieu de
juridiction exclusif est Olten, sous réserve des juridictions juridiquement contraignantes.

12.Entrée en vigueur et application

Les présentes conditions générales ont été approuvées par la direction de I'Institution commune LAMal et
entrent en vigueur le 1er juillet 2020.
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