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Les soins de santé devraient-ils prendre exemple sur les FANG ? Vincent Ng, BScPhm, MBA, directeur principal, consultation des entreprises en santé



L’écrivain et commentateur financier américain Jim Cramer a désigné les géants de la technologie, Facebook, Amazon, Netflix et Google, sous l’acronyme « FANG ». Les quatre sociétés ont transformé les modèles commerciaux et les secteurs d’activités en plus de réaliser d’énormes profits en exploitant l’omniprésence de l’Internet et la puissance des téléphones intelligents.



Je crois que les innovateurs en soins de santé peuvent transfigurer le secteur en prenant exemple sur les FANG. Comment ? En adoptant de nouveaux modèles de prestation de soins et d’entreprise qui tirent pleinement parti de l’Internet ainsi que de l’avènement des téléphones intelligents et des consommateurs de technologie mobile.



Qu’est-ce que le modèle FANG ? Sur Stratechery, son blogue technologique, Ben Thompson décrit l’autoroute du succès qu’ont empruntée les FANG : 1 Les quatre sociétés contrôlent le point d’entrée des consommateurs dans leur catégorie respective. À titre d’exemple, Amazon assure le contrôle sur l’expérience des utilisateurs ainsi que sur l’accès aux livres et à un éventail de produits qui ne cesse de s’élargir. Actuellement, la majeure partie des ventes sur Amazon.com provient de commerçants tiers qui utilisent le site comme une plateforme de découverte et de renouvellement. Les consommateurs y trouvent pratiquement de tout, alors bon nombre d’entre eux font d’Amazon leur premier arrêt. De la même manière, Netflix est le point d’entrée des cyberspectateurs qui souhaitent visionner en rafale des saisons entières de séries télévisées, quelles que soient la date de la première diffusion ou la chaîne de télévision. 2 Exercer un contrôle du point d’entrée des consommateurs, c’est avoir une emprise sur les détaillants qui fabriquent les produits ou offrent les services. Comme Facebook est la page d’accueil de milliards d’internautes, les sociétés multimédias n’ont guère d’autres choix que d’afficher leurs publicités sur le géant du Web. Quant aux fournisseurs de contenu, ils sont de plus en plus L’Internet... a desserré l’emprise des nombreux à se tourner vers le bassin d’utilisateurs grandissant de sociétés sur l’approvisionnement et la Netflix pour vendre leur produit. Qu’il s’agisse de petits vendeurs distribution, et a fait passer le pouvoir de la indépendants ou de grands conglomérats tels que Gap, les chaîne de valeur aux mains des entreprises commerçants se servent d’Amazon pour enrichir, sinon remplacer ayant mis l’accent sur l’expérience client. leur propre plateforme de commerce en ligne. Sans compter que les entreprises désirant figurer parmi les résultats de recherche de sociétés prometteuses doivent optimiser leur site pour Google.



L’information pour la vie.







3 Aucun des quatre géants du Web n’a créé la gamme de produits ayant la plus grande valeur au sein de leur écosystème. Les FANG ont simplement facilité l’accès de ces produits aux consommateurs. De plus, la gratuité de la distribution en ligne a considérablement aidé les FANG à accroître leur pouvoir et leur potentiel de monétisation, au-delà de ce qu’on pouvait croire.



La solution ? Des interactions productives entre les professionnels ou les entraîneurs du secteur de la santé et les patients qui s’appuient sur la technologie et les données en plus d’en tirer profit. Cette idée semble faire son chemin, notamment à l’égard :



L’Internet a permis de fournir et de commercialiser gratuitement les services numériques, et du coup, a desserré l’emprise des sociétés sur l’approvisionnement et la distribution des services, et a fait passer le pouvoir de la chaîne de valeur aux mains des entreprises ayant mis l’accent sur l’expérience client. Somme toute, ces entreprises offrent aux utilisateurs finaux de garder le contact avec les amis et la famille, d’acheter des livres, de regarder des films ou de rechercher de l’information, et ce, en toute facilité.



du passage à la rémunération ou au financement axé sur les résultats;



de l’élargissement du champ de pratique des pharmaciennes et des pharmaciens, du personnel infirmier ainsi que d’autres soins complémentaires;



des changements en ce qui concerne les codes de facturation dans le domaine de la télémédecine; du positionnement des pharmacies de vente au détail en tant que « carrefours de la santé et du bien-être », qui visent à se démarquer de la concurrence et à conserver sa clientèle. On rencontre toutefois un problème de taille : l’expérience des patients en matière de soins de santé est fragmentée, inefficace et contrariante. Et ce n’est pas un secret. Ajoutez à cela davantage de fournisseurs, d’entraîneurs, de dispositifs et de données dans l’intérêt des patients, et les choses ne tarderont probablement pas à se gâter.



En quoi les FANG se rapportent aux soins de santé Dans d’autres sphères de la vie, les consommateurs et les patients ont l’habitude des expériences virtuelles. Ils s’attendent donc de plus en plus à recevoir une « attention » de la part des soins de santé, en tout temps et en tout lieu. Les outils numériques sont plus que jamais leur moyen de l’obtenir. Par exemple, selon une étude d’Accenture réalisée en 2016, le nombre d’utilisateurs d’applications de santé a doublé par rapport à 2014, passant de 16 à 33 %. Il en va de même pour l’utilisation des dispositifs de santé prêts-à-porter, qui saute de 9 % en 2014 à 21 % en 2016i.



Obtenir les interactions productives désirées n’est pas une tâche facile, ni pour les patients et les consommateurs, ni pour les fournisseurs qui doivent offrir les soins de santé demandés.



À quoi ressemblerait le « géant des soins de santé » L’essentiel de l’approche des FANG, c’est de remarquer que ces sociétés ont mis l’avènement des téléphones intelligents à profit afin de faciliter les choses auprès des consommateurs, plutôt que de créer le produit ou le service en question. Ces entreprises ont su reconnaître la clé du succès : le point d’entrée et l’expérience des clients.



Le grand public s’accorde peu à peu à mettre l’accent sur la gestion des affections chroniques ainsi que l’amélioration de la santé et du bien-être, plutôt que sur les « soins aux malades ». Il est d’autant plus raisonnable de s’attendre à un recours croissant aux outils et aux services numériques de suivi et de prise en charge de la santé. Cela dit, la croissance fulgurante de la technologie ainsi que du type, de la portée et du volume des données générées dépassent les capacités des consommateurs et des professionnels de la santé. Comme bon nombre des applications et des dispositifs de santé prêts-à-porter sont relégués aux oubliettes après quelques mois, ou même semainesii, il est évident que la technologie et les données ne suffisent pas à produire les changements de comportement nécessaires au réel progrès sur le plan de la santé.



Il ne s’agit pas d’élaborer de nouveaux modèles pour adapter la méthode des FANG au secteur des soins de santé, mais bien de faciliter les interactions productives auprès des clients. Prenons par exemple le modèle de prise en charge des maladies chroniques, qui permet des interactions productives entre les fournisseurs et les patients depuis une vingtaine d’années.



La solution ? Des interactions productives entre les professionnels ou les entraîneurs du secteur de la santé et les patients.
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Faciliter les choses peut vouloir dire viser une affection chronique particulière en priorité afin de bien comprendre les soins nécessaires au traitement de la maladie, puis offrir au client une expérience personnalisée, de qualité supérieure et de manière autonome. Dans ce cas, le fournisseur approprié serait en mesure de prodiguer des soins adaptés au problème visé, à l’aide des bons outils et au moyen d’interventions adéquates, en utilisant une solution clé en main qui fonctionne bien.



Autrement dit, Propeller, Ginger.io et les autres entreprises semblables en démarrage ont peine à atteindre le succès des quatre géants du Web. Naviguer sur une mer de règlements qui varient en fonction de la province ou de l’état, gagner la confiance des professionnels de la santé et intégrer l’approche à leur pratique, ainsi que réaliser des modèles commerciaux à la fois évolutifs et durables ne représentent que certains des véritables grands défis à relever du secteur des soins de santé.



Les entreprises novatrices en démarrage qui s’inspirent du modèle FANG seraient en mesure de répondre à la demande des consommateurs, et même de les devancer, ainsi que de créer des marchés au service de populations déterminées de patients. Par exemple, les patients qui participent aux programmes de Propeller Health sur l’asthme et les maladies pulmonaires obstructives chroniques, et à ceux de Ginger.io sur la dépression et l’anxiété, bénéficient de soins personnalisés. Les deux entreprises ont adopté l’approche des FANG axée sur les consommateurs, et facilitent l’accès aux soins adaptés dont ceux-ci ont besoin, où qu’ils soient et en tout temps. Elles leur permettent notamment de communiquer avec des entraîneurs par messagerie, de recevoir des avertissements préventifs automatisés qui reposent sur des métadonnées recueillies à l’aide de téléphones intelligents, de prévenir et gérer de manière autonome les exacerbations au moyen de listes de contrôle et de tableaux de bord et d’effectuer des consultations vidéo avec les médecins. Tout comme dans le cas des FANG, l’accès omniprésent et croissant à l’Internet sur les téléphones intelligents est l’unique raison de leur réussite.



Toutefois, devant le succès de Facebook, d’Amazon, de Netflix et de Google, s’inspirer de leur méthode apparaît judicieux. Pour instiguer un réel changement dans le secteur des soins de santé, les services doivent vraisemblablement se distinguer de ce que le système actuel a à offrir.



Références Accenture, « Patients want a Heavy Dose of Digital », 2016.
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Tech Republic, « Wearables have a dirty little secret: 50% of users lose interest », février 2014.
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