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La situation 

Derrière le secteur pharmaceutique fort expérimenté en matière de marketing, se  

cache tout le secteur hospitalier. Un secteur pour qui autrefois la communication était 

apparentée à de la publicité et donc à une interdiction formelle.

Aujourd’hui, tout établissement hospitalier, tout service médical, toute unité de soins 

sait qu’elle doit séduire, s’identifier auprès de la patientèle et se mettre en avant.

M-Sys compte une expérience de près de 10 ans dans ce secteur. Notre expérience 

du marketing dans le non marchand et dans le secteur médical en particulier nous 

permet de vous proposer une palette de services large et cohérente.
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C’est indiscutable, le marketing hospitalier a ses spécificités, ses besoins et ses outils.  

L’expérience acquise par M-sys en matière de marketing nous a permis de dévelop-

per une véritable " toolbox " des actions de marketing opérationnel ou stratégique 

adaptés à la communication d’un hôpital, d’un service hospitalier ou de tout type de 

prestataire de soins.

Chacun de ces outils peut être mis en œuvre par M-sys, partiellement ou totalement.

L’univers complexe  
de l’hopital… 



Votre partenaire en marketing hospitalier

Les outils du  
marketing hospitalier
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 La charte graphique
Trop d’établissements ont une image trop peu respectée. 
Chaque cellule ou département communique en déformant 
le logo, en ne respectant pas les codes de couleurs, en ne 
conservant pas un style identique …
En cause, l’absence d’une charte graphique, un document 

qui établit précisément comment il convient d’utiliser l’image d’un établissement. 
En respectant cette charte, l’ensemble des départements et fournisseurs amenés 
à utiliser un logo pourront respecter une image commune.

U

 la plaquette de présentation
Tout établissement se doit de posséder son document de 
présentation. Celui-ci peut être de nature très différente en 
fonction des objectifs qui sont fixés. Il peut être extrêmement 
utile et informatif ou avoir une mission plus prestigieuse. 
M-sys réalisera votre plaquette du lay-out au produit fini, 
texte et image.

U

 le site internet
Développer un site qui soit à la fois séduisant, 
informatif, facile à mettre à jour et efficace néces-
site un travail d’équipe et de spécialistes.
M-sys réalise le cahier des charges des exigences 
en termes de fonctionnalité, Ad-sys, notre  
filiale publicitaire, réalise le site en tant que tel.

Clinique du périnée
Bekkenbodemkliniek

 Les outils de présentation d’un  
service ou d’un établissement
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 le film de présentation
Internet offre de nouvelles perspectives au film d’entreprise. Il est aujourd’hui  
devenu facile et peu coûteux de présenter une entreprise, un concept, un service, 
avec un film professionnel sans pour autant engranger des budgets impression-
nants. Ici aussi, le travail de conception est attribué à l’équipe de M-sys. Une fois 
le story board minutieusement défini, la réalisation sera confiée à un studio de 
production après appel d’offres.

 

U

 �la présentation extérieure et  
la signalisation

L’identification extérieure d’un bâtiment est pri-
mordiale pour que la patientèle puisse mémoriser 
l’existence de tel ou tel établissement à tel endroit.
Il en va de même pour l’identification des services 
et même des services médicaux, administratifs et 
hôteliers.
Enfin, la signalisation doit permettre aux patients 
et visiteurs de se diriger sans peine.
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 La communication sur site
Le secteur des soins de santé draine c’est évident un nombre d’indivi-
dus fort important. Souvent ce public est invité à patienter dans une 
salle d’attente, parfois il s’agit d’un public de visiteurs ou de fournis-
seurs. Il est tout à fait envisageable et bénéfique de communiquer 
à ce vaste public. Combien de patients sortent de chez tel ou tel 
spécialiste en ignorant que ce service vient d’acquérir tel ou tel 
appareil performant, en ignorant que tel ou tel professeur a fait 
sensation à tel ou tel symposium etc…
La communication sur votre site de prestations de soins peut 
aussi avoir des objectifs sécuritaires ou d’ordre public. Une chose 
est sûre….il est temps de communiquer à ce flux important que 
représente le public des établissements de soins de santé.

Le " journal " d’information à la patientèle
Un outil de communication direct et très effi-
cace. Ce type de journal informe la patien-
tèle et les visiteurs des éléments marquant  
l’évolution de votre établissement. Il traduit 
aussi une ambiance et une certaine philoso-
phie de travail. Ce type de document a des 
répercussions tant à l’intérieur qu’à l’extérieur 
d’un établissement.

Les écrans d’information
Il est aujourd’hui possible de diffuser une information pertinente et différenciée 
dans différents endroits d’un établissement. Depuis le menu du jour aux horaires des 
médecins en passant par les recommandations quelconques d’un service, tout est 
communicable via écrans et gérable en un point central situé dans ou à l’extérieur 
de l’établissement.

Les communiqués de presse
Nous travaillons en étroite collaboration avec 
l’agence Belga pour diffuser tout type de communi-
qué de presse intéressant tantôt le grand public tan-
tôt la presse spécialisée. Nous rédigeons, envoyons 
le communiqué via Belga et pouvons même lister 
l’ensemble des retombées.

 Les " plus " de l’information

“Joint Care”

Information et rééducation  

en groupe des patients  

devant bénéficier d’une  

prothèse  

de hanche ou du genou.

Information :

service d’orthopédie

02/221.99.87

KLINIEK SINT-JAN VZW • CLINIQUE SAINT-JEAN ASBL 

Kruidtuinlaan, 32, Boulevard du Jardin Botanique - Brussel, 1000, Bruxelles 

 & : +32 (0)2 221 91 11 • Fax : +32 (0)2 219 14 92 • www.klstjan.be • www.clstjean.be • info@klstjan.be • info@clstjean.be 

En groupe, 

on est 

plus fort !

“Joint Care”

In groep geïnformeerd worden 

en revalideren bij een  

heup- of knieprothese.

Meer info :

dienst orthopedie

02/221.99.87

Samen,  

sterker dan 

alleen !
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Soins médicaux et paramédicaux
Medische en paramedische zorgen

Medische en paramedische zorgen

Clinical Leadership Project:  
meer dan een gewone bijscholing!

Soirée d’information sur les nouveaux 
développements en radiothérapie.

Sinds februari 2004 volgen 10 
hoofdverpleegkundigen het Clini­
cal Leadership Project. Daar leren 
ze hun leiderschapsstijl verbete­
ren en aanpassen aan de moderne 
context van grotere druk en steeds 
mondiger patiënten. 

Christine Van Nechel, verpleeg­
kundig coördinator, leidt het pro­
ject als facilitator in goede banen.

Faciliteren is geen traditionele 
manier van lesgeven : er wordt 
geen kennis en waarheid opgelegd 
aan de deelnemers, maar ze wor­
den geprikkeld om op zoek te gaan 
naar de kennis en de waarheid in 
zichzelf. Je eigen sterke en zwakke 
kanten ontdekken en eraan wer­
ken: dat is de uitdaging van het 
Clinical Leadership Project.

Het project bestaat uit 3 delen. Er 
zijn de maandelijkse workshops, 
die een volledige dag 
duren. Daar den­
ken de deelnemen­
de  hoofdverpleeg­
kundigen in groep na 
over visie en leider­
schap. Al snel leren ze 
dat er een groot ver­
schil is tussen hoe jij jezelf ziet en 
hoe anderen je zien. Je leert au­
thentiek te blijven en je leert zelf 
op zoek te gaan naar antwoorden 
voor je vragen en problemen.

Tijdens de maandelijkse «Ac­
tion Learning Sets» legt elke 
hoofd verpleegkundige een con­
creet probleem voor aan zijn 
collega’s. Opmerkelijk is dat die 
collega’s geen tips of goeie raad 
mogen geven, maar dat ze enkel 
vragen mogen stellen. Door die 
vragen te beantwoorden, ver­
werft de hoofdverpleegkundige 
zelf nieuwe inzichten. Je werkt 
aan je persoonlijk meesterschap. 

Tenslotte is er elke maand een 
ontmoeting tussen de facilitator 
en elke hoofdverpleegkundige 
apart, de zogenaamde one­to­one 
gesprekken. 

Zo ontwikkelt elke 
hoofdverpleegkundige 
zijn persoonlijk mees­
terschap. Hij wordt 
dus een sterkere leider. 
Die verbetering straalt 
vervolgens af op de 
medewerkers van de 

hoofdverpleegkundige: het team 
is beter gecoacht. En een goed be­
geleid team resulteert in een be­
tere zorg voor de patiënten. Elke 
hoofdverpleegkundige interviewt 
trouwens ook patiënten over hun 
verblijf in ons ziekenhuis. 

Op basis van die gegevens stelt 
de groep dan een concreet actie­
plan voor een betere zorg op.

Heel het project vraagt natuur­
lijk een serieuze tijdsinvestering. 
Maar je krijgt er zoveel voor terug 
dat het meer dan de moeite waard 
is. De hoofdverpleegkundigen 
winnen aan zelfvertrouwen, ze 
durven zichzelf blijven en ze wor­
den sterker en mondiger. Kortom: 
hun job wordt beter ondersteund. 
En wil iedereen dat niet in zijn be­
roepsleven?

Interview van  
Christine Van Nechel 

Verpleegkundig Coördinator.

FR
Projet Clinical Leadership: plus qu’un simple écolage!

Depuis février 2004, 10 infirmièr(e)s-chef suivent la formation “Clinical 
Leadership” afin d’améliorer leur capacité à diriger leur équipe. Il ne s’agit 
pas de recevoir des leçons d’un professeur mais d’apprendre à trouver soi-
même des solutions aux problèmes. C’est donc une manière de développer 
sa confiance en soi et ses potentialités afin de faire de l’infirmièr(e)-chef un 
bon leader, pour le plus grand bénéfice de ses collaborateurs et des patients.

«Zijn persoonlijk 
meesterschap  
ontwikkelen»

Lors de la soirée du 15 décem­
bre 2004, le service de radiothé­
rapie a présenté ses nouveaux 
locaux et son tout dernier simula­
teur au monde médical. 

Le Ministre Cerexhe a coupé 
le ruban d’inauguration et tous 
les médecins présents ont écouté 
avec intérêt les exposés sur les 
derniers développements de la 
radio thérapie dans la superbe sal­
le du 7ième étage. 

La soirée se poursuivait par une 
visite guidée du service où tous 
ont pu admirer le nouveau simu­
lateur «Simulix­evolution» installé 
au niveau –1 de la nouvelle aile, le 
tout nouveau secrétariat situé au 
fond du parking de radiothérapie 
et se restaurer aux délicieux buf­
fets disposés le long du parcours. 
Les radiothérapeutes et physiciens 
se faisaient un plaisir de répondre 
aux questions de chacun dans une 
atmosphère très conviviale.

NLInfoavond over de nieuwe  
ontwikkelingen in de radiotherapie.

Ter gelegenheid van de infoavond van woens-
dag 15 december 2004, heeft de dienst radiothe-
rapie zijn nieuwe lokalen en zijn allernieuwste si-
mulator “Simulix-Evolution” voorgesteld aan de 
medische wereld, in aanwezigheid van minister 
Cerexhe. De avond was ook een gelegenheid voor 
de aanwezige geneesheren om de balans op te 
maken van hun kennis over radiotherapie en om 
vragen te stellen aan radiotherapeuten en fysici.

Les Maribel V et VI  
sont arrivés ! 

Les réductions dites «Maribel» 
existent depuis 1997 et visent à 
permettre le financement d’em­
plois supplémentaires dans le 
secteur non­marchand. Le méca­
nisme est le suivant: des cotisa­
tions ONSS prélevées auprès des 
employeurs de la C.P. des soins de 
santés sont reversées au Fonds So­
cial qui les redistribue pour finan­
cer l’engagement de travailleurs à 
certaines fonctions définies par le 
conseil d’entreprise.

Pour rappel, les «Maribel» pré­
cédents avaient permis l’engage­
ment d’assistant(e)s logistique à 
concurrence de 8,8 ETP et de 16 
autres ETP affectés un peu partout 
dans la Clinique. Citons notam­

ment : infirmièr(e)s pour l’équipe 
mobile, en pneumologie, aux ur­
gences, agent de sécurité, psycho­
logue, secrétaires volantes, renfor­
cement de l’équipe de l’entretien 
et de la cuisine... Depuis juillet 
2004, le Maribel V a permis quant 
à lui d’engager 3,5 ETP dont une 
secrétaire aux urgences, des infir­
mières volantes et une assistante 
logistique au quartier opératoire. 
Le conseil d’entreprise a décidé 
d’affecter le Maribel VI (0,4 ETP) 
en janvier à une personne chargée 
de traduire les nombreux docu­
ments à destination du personnel 
et des patients. Le but de ces em­
plois supplémentaires est d’alléger 
la charge de travail des équipes 

Soins médicaux et paramédicaux

Juridische en sociale kroniek

Interview du Dr. S. Beauvois, 
Chef de service de radiothérapie.

Clinical leadership

Persoonlijke
ontwikkeling

Professionele
vervolmaking

Persoonlijk
meesterschap

actuelles. Cette amélioration a 
parfois du mal à se faire sentir; les 
équipes volantes sont affectées se­
lon les nécessités mais ne peuvent 
pas être partout à la fois... Suite au 
prochain épisode...

Chantal Pauli, Directeur des
ressources humaines.

Maribel V en VI zijn aangekomen!
De zogenaamde Sociale Maribel zorgt voor 

de financiering van bijkomende banen in de non-
profitsector. Het mechanisme werkt als volgt: 
RSZ-bijdragen worden voorbehouden voor het 
Sociaal Fonds. Dat herverdeelt dat geld om 
bepaalde, door de ondernemingsraad duide-
lijk gedefinieerde jobs, te financieren. Zo komt 
er dus personeel bij. Sinds juli 2004 staat de 
Sociale Maribel V toe om 3,5 VTE in dienst te 
nemen, en door Maribel VI, 0,4 VTE in januari. 
Het doel van deze bijkomende jobs is de we-
rkdruk van de huidige ploegen te verminderen. 
Desondanks, wordt deze verbetering niet altijd 
ervaren in de praktijk. De volante verpleegsters 
worden toegewezen volgens de noden maar kun-
nen niet overal tegelijk zijn... Wordt vervolgd...

NL
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 La communication aux prescripteurs
La gestion du fichier des prescripteurs
La gestion des prescripteurs est un élément clé de la réussite de tout établissement 
de soins spécialisé. Les outils de géo-marketing permettent d’identifier parfaitement 
les cibles potentielles. Il est également possible de communiquer à ces cibles de dif-
férentes façons. Une chose est certaine, il faut gérer et exploiter cette richesse qu’est 
la base de donnés des prescripteurs.

Les news d’information
Les professionnels de la santé sont toujours avides d’une information claire et succincte.
Nous réalisons à destination des prescripteurs ou de toute autre cible, des news  
d’information médicale destinées à porter à la connaissance d’un public donné, une 
nouvelle médicale, relative à un service ou autre. Il est intéressant pour un établisse-
ment de soins de rédiger à intervalles réguliers, une lettre d’information. 
M-sys rédigera la lettre d’information après la prise d’information auprès des spécia-
listes et notre filiale publicitaire Ad-sys gèrera la production et l’expédition du docu-
ment.

Les vidéos d’information
Informer via une petite vidéo d’information est un nouvel outil de communication 
particulièrement pratique. En quelques minutes, vous communiquez une informa-
tion claire et précise, illustrée si nécessaire de schémas et autres images d’une inter-
vention. 

Les séminaires d’info
Il peut être fort intéressant d’organiser des séminaires et autres symposiums de mé-
decine. Nous vous assistons dans la gestion de l’événement et nous nous occupons 
également des invitations et autres outils de communication.

Les fiches d’informations d’examens
Informer la patientèle ou le prescripteur sur le contenu des examens, les précautions 
et les éventuels effets secondaires est devenu une obligation. Selon les cas, cette 
information peut être mise à disposition de la patientèle en salle d’attente, sur le site 
internet ou via le médecin ou le personnel infirmier. 
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 Patient mystère
Nous avons développé un ensemble de processus permet-
tant de sonder et de vérifier la qualité " commerciale " d’un 
service de soins.
Réponse au téléphone, rapidité des prises de rendez-vous, 
attente, accueil, ambiance dans le service, attitude vis-à-vis 
du patient,… Le ou les patients "mystères" pourront appor-
ter un regard extérieur et critique sur le fonctionnement 
du service, vu par le patient. Cette mission s’accompagne 
toujours d’une réunion avec les principaux intéressés pour 
mettre en évidence le caractère positif de ce type de mission.

U

 Amélioration du service hôtelier
La qualité perçue du patient est essentiellement orientée vers les services non tech-
niques… Bien sûr, le patient attend avant toute chose d’être bien soigné, mais il ne 
possède en général pas les compétences pour pré-juger de l’efficacité de son trai-
tement… Par contre, il est tout à fait capable et même particulièrement sensible au 
traitement humain de son statut de patient.
M-sys peut aider tout établissement souhaitant diagnostiquer ou améliorer la qualité 
de son service hôtelier (diagnostic, plan d’amélioration, réunions de suivi, etc…).

U

 Amélioration des structures d’accueil
La qualité de l’accueil n’est pas qu’une somme de bonnes volontés. Il convient de 
posséder la structure et l’environnement qui rendent possible un accueil de qualité. 
Ici aussi, M-sys travaille selon un schéma type ayant fait ses preuves (diagnostic, plan 
d’amélioration, suivi).

 Le développement  
de l’accueil
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En fonction du volume de l’établissement, de ses besoins en matière de communication, 

de l’intérêt que porte l’établissement au marketing hospitalier, votre service communica-

tion peut être quasi inexistant ou composé de plusieurs équivalents temps plein.

M-sys n’a pas vocation à se substituer aux services existants, mais plutôt à leur appor-

ter un support permettant de gagner en temps et en efficacité. Nous devenons alors 

de vrais partenaires capables de réaliser des missions complètes en outsourcing ou 

capables d’accompagner un service existant pour des missions d’envergure.

Dans le cas de service ne possédant pas de structure du tout, nous pouvons égale-

ment proposer un service en outsourcing complet.

La structure de votre 
service communication
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Qui contacter pour un premier rendez-vous :

Luc Everaets - 010/43 51 20

Un premier rendez-vous  
ne coÛte rien…
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