Zwei Welten
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Daneben tun sich trendige Bereiche u.a.
im Patientenmanagement von Kliniken
auf. ,Die Auftraggeber von Telefonie
trauen sich auBerdem allmahlich in den
B-to-C-Bereich", erklart Niket Kurulay,
Callcenterleiterin  beim Mannheimer
Dienstleister adm. So sind Therapie-
begleitungen und Servicehotlines en
vague. Die Bertelsmann-Tochter arvato
berat etwa mit einem Gesundheitsteam
in Kornwestheim telefonisch die Kunden
einer Versandhandelsapotheke.

Zwischen den beiden groBen Absen-
derwelten Pharma und GKV bestehen
aréfBte Unterschiede. So richtet sich
aktive Pharmatelefonie zur Absatzfor-
derung, Produkteinfihrung oder Star-
kung der Beziehung ausschlieBlich an
Apotheker sowie Arzte in Praxen, Klini-
ken und Gesundheitszentren, Arzte sol-
len laut Kurulay mit wissenschaftlichen
Hintergrinden und Produktvorteilen
beispielsweise zu Verordnungen moti-
viert werden. Diese Aufgabe erledigen
in der Regel ,Paramedics”, Mitarbeiter
mit medizinischem Hintergrund.

Wenn Dr. Christian Engel, Marketinglei-
ter des Berliner Generikaherstellers CT
Arzneimittel, bei Produkt-Launches in
Erganzung zum AuBendienst projekt-
weise mit adm zusammenarbeitet, dann
legt er nicht nur Wert auf die Kontinuitat
bei den dortigen Agents. Wichtig sind
ihm auBerdem fundierte Produktschu-
lungen und Gesprachsleitfaden. Denn
viel Zeit hat Engel ab Projektstart nicht:
Wenn ein Patent auslduft, findet der
Markteintritt innerhalb der ersten vier
Wochen statt.” Allerdings dirfe unter
der gebotenen Schnelligkeit keines-
wegs eine lber Jahre gewachsene Kun-
denbeziehung leiden. Gegebenenfalls
sei dem Call ein AuBendienstbesuch
vorzuziehen. Dennoch mache Callcen-
terunterstlitzung in Gebieten, wo man
sich aus politischen Griinden (abhan-
gig von Rabattvertrdgen mit den Kas-
sen) anstatt des AuBendienstes nur ein
.Grundrauschen” leisten will, flexibel.

Derweil hat der Callcenterdienstleister
walter services SMC Healthcare in Ett-
lingen einen zentralen telefonischen
Serviceassistenten fir den Pharma-
riesen Pfizer aufgesetzt. Dieser Assi-
stent unterstiitzt den externen Vertrieb
u.a. bei Produkt- und Servicebespre-
chungen, Terminvereinbarungen und
Vakanzbetreuungen. ,Das Tandem aus
AuBendienstmitarbeiter und Serviceas-
sistent hat im Vergleich zu Regionen, in
denen nureines der beiden Instrumente
eingesetzt wurde, signifikant hohere
Umsitze eingespielt und Marktanteils-
steigerungen bewirkt”, restmiert Dr.
Frank Birnbaum, Geschéftsflihrer von
SMC Healthcare. ,Nach anfanglichem

Zogern einzelner Mitarbeiter und nach-
dem die Hintergriinde an den externen
Vertrieb kommuniziert wurden, ist das
Serviceangebot als sehr gute Unterstiit-
zung unserer AuBendienstmitarbeiter
angenommen worden”, lobt Herbert
Assmann, Nationaler Sales Director
ZNS bej Pfizer Deutschland.







