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‘YNE

Focus: Quelles actions significatives

realisées sur 20197

Lancement de la cellule GRC
suivi de la campagne d'appels sortants et
du Plan de vie client / prospect

10/12/2020

*Création parcours

*MAJ

*Information prospects et clients
sConversion / Rétention

*Prise de RDV

eAdministration Questionnaires
satisfaction

*Appels mysteres




. C e YNEST
Focus: Quelles actions significatives

realisées sur 20197

* 95 adhérentes au PSF (34 en 2018)

* 66 devant accoucher en 2019
> 46 ayant réellement
accouché (Soit 70%)

Programme Ma
Sage Femme NEST:
Suivi complel de
votre grossesse a
90 000 Fcfa
TOUT INCLUS

'NE T

Consultations SF 2019
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. P YNEST
Focus: Quelles actions significatives

realisées sur 20197

e 7 évenements sur
I'année 2019

>+ de 270 personnes
sensibilisées dans ce cadre
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. C e YNEST
Focus: Quelles actions significatives

realisées sur 20197
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. C e YNEST
Focus: Quelles actions significatives

realisées sur 20197

27 séances Massage depuis Aout
4 séances d’ostéopathie
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Impact :Evolution du CA

B CA Annuel NEST FOR ALL en Fcfa CA Mensuel
653188 690 70 000000

542169 319 60 000000 /\ /\///<\(——)\\(
451 860 552 50 000000 )\
+20%

370382954 40000000 \/ /
282784129 +22% 0%
+31%
157361 151

& &
2014 2015 2016 2017 2018 2019 S @

g
= ——2016
@
g 30000000 —&-2017
—4—2018
20 000000 ——2019

10 000000

Une évolution du CA de 20% pour I'année 2019.
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Impact :

Fvolution du CA

YNEST

54 831426

45190016

33779 569

33% -10%

7% 32%

CA Mensuel et evolution vs M-12

B CA Mensuel et evolution vs M-12

62 106 831

58 965 945 59267 321

44 114 266

57 315 066
52 265983

févr-19 mars-19

janv-19

avr-19

mai-19 aolt-19

juil-19

juin-19 sept-19

64 987 902

oct-19

65 890 000

54 474 365

37% 19%

nov-19 déc-19

Le mois de novembre se révele étre le plus performant (globalement sur ’lannée et en terme d’évolution vs M-12)

Le mois de Février enregistre la moins bonne performance
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YNEST

Impact : Répartition du CA

Répartition du CA 2019
B CA HOSPITALISATION ECAAMBULATOIRE CLINIQUE O CAAMBULATOIRE PLATEAU Moyenne 2019
Hospi : 57%

Ambu Clinique : 29%

1% - L6 14% 13% 17% 11% Ambu Plateau: 14%

£ 27% 28% 32%

31% = =

L'ambulatoire clinique
prends un peu plus de

63% . o S0% c0% . - place sur cette année

: (+ 2 points vs moyenne
2018)
Janv Fev Mars Avril Mai Juin Juillet Aolt Septembre  Octobre Novembre Décemhbre
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‘YNE

Impact: Acquisition nouveaux patients

Nombre de nouveaux patients

===2018 ==fil=2019

418
303
-18% || -21% -11% 7% 18% 3% 35% 16% 21% -24% 8% -28%
Variation
Janvier Février Mars Avril Mai Juin Juillet Aot Septembre Octobre Novembre Décembre
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. . .. INEST
Taux de conversion patientes sulvies en

accouché

100%

88%

90%

80%

70%
58%

50%
47% 45V\42%

60%

50%

40%
30%
20%
10%

0%
janv-19 févr-19 mars-19 avr-19 mai-19 juin-19 juil-19 ao(t-19 sept-19 oct-19 nov-19

Fiabilité moyenne
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YNEST

Taux de conversion Prospects 20169

450
400
350
300
250
200 M non convertis
150 B convertis
100
50
0
<0 Avril Juin Juillet Aot Septembre Octobre Novembre Décembre
-100
Taux 132% 62% 67% 77% 51% 21% 6% 9% 8% 30%
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YNEST

Impact : Focus sur le nombre d’accouchements

Nombre d'accouchements

m 2017 m2018 2019
Une évolution
79 77
67 moyenne du nombre
61
56 49 52 53 5154 55 >’ d’accouchements de
42 44 Pe
3835 360 39 33 - 36 . 40% sur 'année 2019
28304 26 29, 28 30
2423 18 vs 2018
ll 1l [ || I|
Janvier Février Mars Avril Mai Juin Juillet Aolit Septembre Octobre Novembre Décembre
2019 Janvier Février Mars Avril Mai Juin Juillet Aot Septembre| Octobre | Novembre | Décembre
Evolution M-12 60% -13% 11% 113% 33% 32% 89% 6% -9% 31% 93% 30%
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YNEST

Impact : Focus sur le nombre de consultations

Nombre de patients consultés

W 2017 w2018 2019

1694
1483 1568 1560
1
1462 469 1399
1340 1293
1247 1127 1221 1200 1212
1114 1144 1101 1146 1167 1189
10481093 1056 1047 1070
920

Janvier Février Mars Avril Mai Juin Juillet Aolt Septembre Octobre Novembre Décembre
2019 Janvier Février Mars Avril Mai Juin Juillet Aot Septembre | Octobre | Novembre | Décembre

Evolution M-12 14% 1% 17% 17% 29% 15% 40% 31% 45% -1% -3% 1%

Une évolution moyenne du nombre de consultations de 17% sur I'année 2019 vs 2018
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YNEST

Impact :Notorieté

Comment la mesurer?

Sondages, trafic sur le site , volume des recherches, veille des medias sociaux

Un an v  Sessions v

2,000
décembre 2018

Sessions: 1,379

Tableau de bord Google Analytics -
1,500
Trois ans ¥ | | Sessions v

1,000
Trafic sur le site : 2000
‘500
1,500
Sessions Utilisateurs Visualisations de pages 1,000
10 909 8724 21123
Taux de rebond Recherche organigue Pages/Session 500
65,62% 5916 194
Temps sur la page Temps de chargement ... Clurée de session . D&
00:01:52 13,86 00:01:45 Avril ec
2018 2019
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YNEST

Origine du trafic — Année 2019

26 % en tapant

directement dans la Lo
barre d’adresse 10909
[ I I |
69 % via Organic Direct Referral Social
recherche google 7607 2008 215 181
Pages Sessions
MEST | Clinique — | Plateau médical — Réseau médical privé pour la
: 5,088
Femme et 'Enfant
Infos pratiqgues — NEST | Clinique 1,156
Clinique NEST (Liberté & extension) — MEST | Clinique 1,144
Comment s'alimenter pendant la grossesse? — NEST | Clinigue 966
Tomber Enceinte Facilement — NEST | Clinique 523
Page non trouvée — NEST | Clinique 166 NB: 31% des nouveaux patients ont connula
Services — NEST | Clinique 252 clinique grace a la recommandation d’un proche
(not set) 237
Plateau Méedical HLM Grand Médine — NEST | Clinique 187
Partenaires — NEST | Clinique 179
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YNEST
PERFORMANCES FACEBOOK 2019 K3

B Désabonnements Abonnés organigues [l Abonnés payés == Abonnés nets O]_/O]_ - 68 388abonnés S
e
(2

pa%e

400 . ’ “ a
31/12 : 78 271 abonnés - 3“0““9,5 ot )
30 Lorner™
sue? 2020

VOous
1 ' , NEST - Clinique - Platea... 74K

Chagsc —
2 tf‘_‘:“_‘_‘ Clinique la Croix Bleue 172K
Clinique de la Madeleine 131K 0
1 " NEST - Clinique - Plateau Médical 3 q
Total de 66 648 mentions J'aime
h Clinique Assiya 11.4K
” e o Glinique la Croix Bleue 4 ' q y
s | Total de 17 365 mentions Jaime
) s Lewna | Clinique de I'Amitié 47K

~ | Clinique de la Madeleine
- Total de 12 670 mentions J'aime

> 4
6 E Clinique NIANG - SGH 23K
Clinique Assiya

“ ' Total de 11 472 mentions J'aime

Clinique de I'Amitié

CLINIGUE
¥ NFlge| Total de 4 428 mentions J'aime
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YNEST

PERFORMANCES FACEBOOK 2019 K3

a

459
Femmes
B 82% 12%

15%
3% 7% 5% -
—— e, 45surs )
Hommes o e i e it b e Selon Favis de 82 personnes
. L] .
0,0599% 2% I - 1% 0,478% 1%
e
18% o Pays Vos abonnés
Wos shonnés
Sénégal 25 366
France 7786
’ ’ 2 el e erpe Cote d’lvoire 6377
*81% de femmes /59 % entre 18 et 34 ans > plus d’hommes vs I'an passé et petit vieillissement
7
de I'age moyen Algérie 3960
eNote : attention > moitié des fans ne sont pas au Sénégal
Beaucoup de viral , surtout les supports vidéos (cf. interactions), en particulier, des partages Cameroun 3629
fréquents
Tunisie 2734
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YNEST

Satisfaction nouveaux patients

99% des nouveaux patients sont globalement TRES SATISFAIT de la qualité de
I'accueil et de la consultation

Moins de 1% ont eu au moins un motif d’insatisfaction et les causes identifiées

sont:
»Mangue d’empathie et de professionnalisme au niveau de l'accueil
» Temps d’attente long
»Mangue de matériels (pédiatrie)
» Temps d’attente tres longue
» Difficultés a voir une sage-femme ou un infirmier
»Erreur de diagnostic ( Pédiatrie)
»Mangue d’intimité
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Enquéte Post Hospi

v’ Satisfaction client: v Satisfacti lient
atisfaction client:

v' 1¢ semestre 2019:
118 patients
hospitalisés

interrogés

v’ 2¢semestre 2019: 68
patients hospitalisés
interrogés

* 59% d’entre elles (70 personnes) sont . 66%
totalement satisfaites des conditions
générales de leur séjour, de leur prise en
charge médicale.

d’entre elles (45 personnes) sont
totalement satisfaites des conditions
générales de leur séjour, de leur prise en
charge médicale.

*99% des patients recommanderaient NEST *99% des patients recommanderaient NEST
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YNEST

S1:Questionnaires : 48 patients (41%) ont eu au moins 1 motif
d’insatisfaction.

Répartition des motifs d’insatisfaction

Les services de télévision I e | 40%
Le confort de votre chambre T e  4.0%
Les services téléphoniques H  — — S ) 7%

La qualité du linge fourni ST T T 7%

La qualité et la variété des repas —— — 17%
Les conditions de visite T ————— 13

Motifs Le calme environnant - 10%
). . . La disponibilité et écoute de la sage femme, de l'infirmier — —————— 3%
d |nsat|SfaCt|0n La prise en charge de votre douleur T S ——— 3%

Le délai d'attente  n———————— 3%
La propreté de votre chambre — m———— 3%
La disponibilité et écoute du médecin T %
Le respect de votre intimité — n——— c%
la climatisation m— 4%
la qualité des soins infirmiers —— 4%
stationnenement mmm 2%
La qualité de la prise en charge m=m 2%
Accueil des équipes mmm 2%
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S2: Questionnaires : 23 patients (34%) ont eu au moins 1 motif
d’insatisfaction.

Répartition des motifs d'insatisfaction

Les services téléphoniques """ 43%
Les services de télévision I 35%
La qualité du linge fourni I — — N 30%
Les conditions de visite T 17%

Le délai d'attente T ———— 17%
Le respect de votre intimité¢ E————— 13%
Motifs Accueil des équipes ——————— 13%
Le confort de votre chambre m— 9%
La qualité et la variété des repas T 9%
La propreté de votre chambre o 9%
Le calme environnant e 4%
La disponibilité et écoute de la sage femme, de l'infirmier 4%
La prise en charge de votre douleur = 4%
La qualité de la prise en charge  m—m 4%

d’insatisfaction
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YNEST

Intérét percu porté a NEST

2018 2019

93 avis spontanés 115 avis spontanes

Recommandés par 223 personnes

Facebook @ @
—>

44sur5(i) 45sur5()
Selon I'avis de 70 personnes Selon lavis de 82 personnes

Google Clinique NEST ) C'nique NEST

3,8 %% %k 7 (23) - Clinigue 40 kkkk

33 avis
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YNEST

__Intérét percu porté a NEST

Actions des clients
Actions les plus courantes sur votre fiche

Actions les plus courantes sur votre fiche
1 mois -

1 trimestre -
Mombre total dactions : 1,33 k

Nombre total d'actions : 4,07 k

100 . )
Visite du site Web
B &) Visite du site We 100 W (@) Visite du site Web
120
369
75 e
[ | ¢ Demande d'itinéraire 75 n Demande d'itinéraire
401
13k
50
W v Appel 50 W v Appel
809
24k
25 25
o] T T T T u]
26 jamv. 2 féwr. 9 févr. 16 févr. 1 dléc 1 jalnv 1 f.léw
Actions des clients ®
Actions les plus courantes sur votre fiche Actions des clients @
Actions les plus courantes sur votre fiche
1 mois v
1 trimestre ~
Nombre total dactions : 756 Nombre total d'actions - 2 25 k
60 e i
| @ Visite du site Web 80 W () Visite du site Web
85 328
45 W ey
=] Q Demande d'itinéraire &0 B ) Demande ditinéraire
233 698
30
Wt Appel . W Y Appel
438 123k
15 2
0 . ; ; ¢

6 janv. 13 janv. 20 janv.
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YNEST
Rappel des Objectifs et Enjeux NEST 2019

Croissance significative des principaux indicateurs (déterminer objectifs ciblés) de performance

Maitrise du processus d’acquisition et de conquéte de nouveaux patients

Développer la notoriété , I'intérét et I'affection porté a NEST

Développement de la connaissance marché / Benchmark régulier

Développement de la communication institutionnelle (retombées médias/ Presse) et des partenariats

stratégiques

Dynamiser I'activité du Plateau Médical (Consultations pédiatriques / Consultations Sages Femmes)

7. Optimiser la fidélisation des patientes

8. Asseoir et confirmer son engagement communautaire, tant au niveau de la population cible qu’au
niveau des institutions (IEC / Partenariats Publics-Privé)

9. Faciliter / Fluidifier / Automatiser la connaissance client et le parcours client (études sur parc / CRM)

10.Optimiser satisfaction client o

11.Management / comm interne: Favoriser I'engagement et I'implication des collaborateur En cours

Non Réalisé
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YNEST

FORCES

FAIBLESSES

Un positionnement unique sur le
marché des cliniques au Sénégal,
ce qui en fait un axe de
différenciation vs la concurrence
(accessibilité, proximité)

Accroissement de la visibilité/
notoriété/ Fréquentation

Mise en ceuvre d’actions sociales

concretes

Actions de fidélisations limitées

Activité du plateau stable

Opportunités

Menaces

Paysage concurrentiel n‘ayant pas
beaucoup évolué en 1 an >
Opportunité de conquéte pour

NEST

Connexion de la cible sur les

réseaux sociaux

Une concurrence de plus en plus
avertie sur l'importance de la
constitution d ‘'une communauté

virtuelle




YNEST

ObjeCtifS et eﬂjeUX 2020 5 axes principaux

Maitriser le parcours et de I'expérience client (+Optimisation de sa satisfaction)

Développer le Cash

Dynamiser l'activité du Plateau Médical (Consultations pédiatriques / Consultations Sages
Femmes)

Optimiser la fidélisation des patientes (en facilitant, fluidifiant, automatisant la
communication sur parc ) + mise en place d’outils de mesure et de maitrise de la
connaissance client

Management / communication interne: Favoriser 'engagement et I'implication des
collaborateurs
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YNEST
Maitrise du parcours et de I'expérience client
(+Optimisation de sa satisfaction)

Quelles actions immédiates?
eAtelier Mois de mars

*Urgence sur |'accueil: Disponibilité + directives pour les infirmieres
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YNEST

Développer le Cash

Quelles actions immédiates?
«Consultation SF au plateau a 5000 fcfa

«Augmentation du Tarif de I'écho

*Pré dépistage cancer du col de l'utérus a systématiser
-Baisse du tarif du Bilan de grossesse

*Vente de valises maternité

‘Mammographie?

*Offres packagées Labo et écho
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YNEST

Dynamiser 'activité du Plateau Médical

Quelles actions immédiates?

Professionnaliser / formaliser le pool pédiatrie (prise de RDV)
gestion attente,

Offre pédiatrique / package

Miser sur la prévention
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YNEST

Optimiser la fidélisation des patientes

Quelles actions immédiates?

Communication sur parc : rattrapage aupres des patient + recueil systématique des adresses Email
Exploitation du canal Whatsapp

Systeme de parrainage
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Favoriser 'engagement et I'implication

des collaborateurs

Quelles actions immédiates?

-Mise en place rapide d’un plan d’action permettant d’apaiser et
mesurer (indicateurs) le climat social sur I'année

-Recueil des besoins

-Réponses / Actions correctives si possible et nécessaire
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YNEST

Les + |

Professionnaliser / formaliser I'unité pédiatrie (prise de
RDV) gestion attente,

Création d’un groupe whatsapp » jeunes » et diffusions
/publication d’informations sur la santé de la reproduction

RSE

RESPONSABILITE
SOCIETALE DES
ENTREPRISES

Surfer sur la vague « Engagement RSE » des
entreprises sénégalaises ?
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