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SANTE = LA SANTE PAR INTERNET

Décideurs. Comment se présente
volre activité, quel est votre type de
clients ¥

Stéphanie Chevrel. MNous somimcs
une agence de relations publiques enga-
g, cqui a pour objecnif de développer
la conscience de chacun sur les ques-
tions de santé. Mous travaillons pour
les pouvoirs publics, institutionnels,
les hopitaux, les socicuds savantes, les
associations de patients et bien entendu
posur ['industrie du médicament et de
[agroalimentaire sur des pnﬂﬂhuu-
tiquscs de zané et de nutrition,

Décideyrs. Cualle place donner-vous
aux associations de patients?

5. C. MNous nous devons de travailler
aver les assoctations de patients pour
faciliver les passerelles avec lindustrie.
MNous avons, par exemple, éoé mandaré
par les sociérés savantes et les associa-
thons de patients pour concevoir et
organiser la journée nationale hépa

tites n;!;m:: |»;' Coniexie du Man hép.i-
tites. Aprés avoir contacté et présente
le plan de communication aux spon-
sors industriels, nous avons travaillé de
maniére tomlement indépendante en
préservant lintérée des parties.

Décideurs. Comment a dvolué depuis
quinze ans la stratégie de communi-
cation dans 'industrie de la santé ?
Comment envisagez-vous la pros-
pective 20257

s C I ¥ a quinge ans, Jes pl‘éﬁiﬂmlﬁ
des laboraroires et leurs équipes avaient
encore en majoritd une formation
midicale evfous pharmaceutique. Les

Hl.'d.‘h‘.'l{lﬁ i.'I.I:! UHIII!'I'IIJI'IH:'LEIJ.I'I Statent

ENTRETIEN AVEC
Stéphanie Chevrel

directrice associee Capital Image

« Nous nous devons o
de travailler avec les associations
de patients pnurfamllter

les passerelles avec I'industrie »

franco-frangaises.,

Aujourd'hui, notamment sur bes plus
grandes marques, les sirandgies de com-
munication sont  internationales @
nous arrivent des pays anglo-saxons cn
PAD (préx & diffuser). Dans la réalicé,
s stratigies sont rarement applicables
n Frange et :.'l:l.y:l'u:lrnit L E_I"i]d"lljl.'
déperdition de temps et d'énerghe pour
des résuliaes marement suishisans

Par ailleurs, si le marketing a pris au fil
dees ans le pas sur le médical, puis sur b
COMIMUENICET0N, of est Hus en plus
présent, certaines demandes émanent
désormais des responsables des venies,
ce guil et nouveaw pour noas. D cor-
porate aw point de vente, notre champ
d'action devient de plus en plus vase.
Enfin, il est parfois difficile de justi-
fier l'impact des campagnes d'image
sans retombées directes pour un
produit ou une marque alors quielles
sont un outil essentiel pour faire
entendre sa voix auprés de toutes les
3_1:|r|:"|e1. prenanies {BoB).

Décideurs, Internet et la mobilité
(sites Web coporate, sites de e-san-
té, blogs ete.) sont-lls désormais les
deux plus grands axes de stratégie
e communication pour les labora-
toires et les institutions 7 Quelles
autres voles existent 7 Notamment
|a presse professionnelle spéciali-
sée. Quelle place et guelle siralégie
reservez-vous a ce canal ?

S. C. Si Internet est aujourd hui
intégré & roures les recom mianda-
tions stratégiques et opérationnelles
de Capiral lmage, il est en majoricé
li# 3 des actions de werrain lewr don-

nant un meilleur retentissement. [l
est aussi un excellent moyen de com-
muniquer auprés des journalistes qui
ne se déplacent plus qu'exceptionnel-
lement : nos conférences de presse ou
interviews en ligne remplacent quoi-
diennement les conbérences de presse
classiques et nos sujets sont micux
relayés en région (1/3 des retombees
supplémentaires). Le trahe des sites
institutionnels s en rouve augmente
alors de 15 & 20%. Les formations
en ligne commencent également &
troaver leur |"||:|.-L|:-

Internet ne remplace pas pour aurant
les médias raditionnels  d'infor-
mation, qui laissent plus de place &
I"analyse, i la synthése et a la caurion
des journalistes. Selon une érude
menée par la Fédération Nationale
de ['Information Médicale (FNIM)
en décembre 2010, les laboratoires
misent pour les trois ans 3 venir sur
Fl-|1|5-. de science (48 %) et plus de Web
(489} er pensent développer des
sites lnrernet patients (59%), des
conférences et formations en ligne
{52%) et des sites 4 destination des
médecins (46 %), soit unc approche
assez traditionnelle. Mous avons par-
ticipé i la créarion d'un site Web cer-
tifie¢ HON « acteursdesante.fr », ol
malades, patients, experts, parrons
d'industries ou |:|u||t:quu peuvent
sexprimer et oi les (Emoignages
vidéos rencontrent un franc succés,
Tout le monde y a la parole.

Décideurs. Le conseil de I'UE a
adopté le 29 novembre dernier
une directive visant & renforcer

= | Lm_
3 nEulrulﬂm

la surveillance des médicamenis,

notamment en autorisant I'indus-
trie pharmaceutique a informer
directement les patients, Cette
proposition risque-t-elle de nuire
i 'objectivité de I'information sur
les prodults comme le redoute la
Mutualité frangaise ?

5. C. Dians |'érat acruel de cetie propo-
sition de directive, le cadre juridigue
et les modalités de certe information
I,I-]_"h- Fl-,t[:l_'nl‘\ iJ.'lT i‘]ll.ll”"arri-l,' ]'Itl.'”'lll..]'
ceutique restent encore 4 fixer, Mais
le texie précise qulil devra y avoir
validarion préalable par les autorités;
et d'aurre part, il réaf-

frme que linterdiction

de publicied auprés du

public pour les médica- “w |I'ltEI'ﬂBt EEI

gestion de la crise actuelle chez
Servier ? Quels sont les gestes a
retenir el ceux a proscrire ¥ Com-
ment réagir en pareil cas ? Com-
ment accompagner le client ?

5. C. Je ne wynhyadee [ commenter
Faffaire Médiaor Elle Ll:rrl'r.'n-|'|-|'|-:l:||.1
4 une simation pour & Fi CxCCprion-
nefle, hors normes. En revanche, il
existe deux types de crises pharmaceu-
|;'|4_||||;.\. L t-l,'.'-.:;lp;‘"l,‘!. E'_1E:iu| ||11.'|.i_l||;
inpervient an service de ses clienrs: la
découverte d'un effer indésirable grave
et la nécessiné d'opérer un r.1|1p¢.'| £vL LER
retrait de lots d un produir, Cesont des
"¢|1L|_||.H'|Il'r \11”"«':"'
:Iilﬁ-:;i]l;h, CEMTI-
plexes, qui deman-
l;h:'l:lt I'H:Jlll;j:ll.lp‘ {JE

ments délivids unigue- ﬂlﬂﬂurd’hlﬂ i“tégl‘é sang froid et d'ex-

ment sur prescription. 3 oy iae |ag

miédicale ser mamnte-

penence  pour i
II I"l.ll'- I.'lll'.'rldl.'l. li.ill

nLe. rEEﬂmmandatlﬂﬂs recul et aller wite,
= i i (SRt P Tal SREEL ]
Décideurs. On parle Strallﬂglques Et :'icrl la I'E:.rna-i!f

beaucoup de la e-san- OPErationnelles

..I';u-ui: ine JLl::i-

té et des possibilités (g capila] |magg w tude parfaitement

de télecansultation.

Quelles nouvelles op-

portunités ce marché

ouvre-1-il 7

5. C. Le domaine de la e-santé et
ENCOME (TOP iMPrécis pour discerner
vraiment les nouvelles opportunirés
de marché. Mais la communicatian
aura son rdle i jouer, puisquelle esr
EOL oS nécessaine !

Décideurs., Que vous évoque Ia
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IFANSparnic  poar

artcindre P'objecif

essentiel : maintenir la conhance. 1l ne
Faut ni minimiser la gravied, ni sous-
estimer les préoccuparions des profes-
donnels de santé et des patients et
Jnlil..ilﬂ.'l.' outes les difficuleds -
sibles. En pratique, cela veur dire
u'il faur d'abord organiser un vrai
ﬂiﬁpmilir'l.lv gestion de crise au sein
de lentreprise et éablir une banne

Bl EEET

coordination avec les aurorinds. Puis
trés vite identifier toutes les cibles
de communication, internes et
exrernes, préparer les questions qui
vont se poser, réfléchir & des réponses
claires er compréhensibles, former
des porte-parole de  Pentreprise,
mertre en place un numéro vert...
st PO memer 3 bhien pouges ces
JL‘IiIH'I'- lluf ERCELIS DRCFLIS l.llﬁl“lli“'lllh =11
MAXETILLITY POLEE ACCOMPAENCT cihca-
cement mos clicnes,

Décldeurs, Comment jugez-vous a
posteriori la communication autour
de la derniére crise sanitaire de la
grippe HIN1 7 5'agit-il en I'espéce
d'une faille de la puissance pu-
blique ou de la difficile gestion du
principe de précaution a I'heure ol
I'on a tendance a survictimiser la
population?

5. C. PMusteurs commisdons s sont déigh
penchées sur lanalyse de cette erise et
un certain nombre d observations, asser
convergentes, ont déf & fires. Pous
ma part, je reviendral surtout sur un
fait qui ma paru trés marguant sur ke
terrain de la communicarion: la grande
faiblesse de Purilimbon d'lnterner par
bes auroritds saniraires et par les indus-
triels sur la question des vaccins, alors
cpuaee les ligues antivaccinales ont trés bien
zu envahir le Web de leur propagande,
ce qui a beaucoup contribud i amiser les
peurs et la méfance des populations. [l y
aune grandse kegon & tirer sur la névessin
aujound hui d avoir une vraie capacind 3
savoir ce cui s passe et oo qui se diten
ligne, pas seulement sur les grands sines
officiels ou sur ceux des miédias, mais
st s e e sockes. De méme, i
faut s doter d"une vrabe capacieé 3 com-
muniquer dans cet espace, sinon, on
risqque o étre tres vite dépassé, Mais cela
ne s improvise pas en quelques jours, i
faut sy étre prépands; nous nous effor-
gons d en convainere mos dienis.

Décideurs. Communication phar-
maceutigue rime-t-elle avec lob-
bying 7

5. C. Ce serait une vision érroine et
peu réaliste dans le contexte acmocl
de ba demande croissanne d'informa-
ion du public en mariére de santé,
de thémapeutiques, de médicaments.
La communication proprement dise
~ hasée sur une i|:|.|'11r|'|1u.li-::-lln-;,1.|-|||,|u: de
manitre professionnelle, respansable,
de qualité - a donc toure sa place. »



