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Pharmakonzern koppelt
Innen- und Auflendienst

amit AuBBen- und Innendienst kiinftig rei-
bungsloser zusammen arbeiten kénnen,
hat Merz Pharmaceuticals eine SAP-ba-
sierte CRM-Ldsung eingefiihrt. Erstmals werden sys-
temtechnisch Vertriebsinnendienst, Marketing und
Veranstaltungsmanagement miteinander vernetzt,
dies erfolgt u.a. auf Basis eines integrierten Stamm-

datenmanagements.

Der Frankfurter Healthcare-Konzern
rechnet dank des florierenden Pharma-
geschifts in den kommenden Jahren mit
einem kréftigen Wachstum. Dabei setzt
das Familienunternehmen, das mit seinen
Tochterunternehmen auch Schreibgerite
und bekannte Gesundheitsprodukte wie
,Tetesept® und ,Merz Spezial Dragees®
herstellt, vor allem auf die Alzheimer-
Medikamente. Das Auslandsgeschift
wird fiir Merz dabei immer wichtiger
— rund zwei Drittel des Umsatzes er-
wirtschaftet Merz inzwischen auBBerhalb
Deutschlands.

Verursacht durch die Reformen des Ge-
setzgebers und den Preisdruck der Ge-
nerika-Hersteller stehen die ethischen
Pharmaunternehmen in Deutschland
unter enormem Kostendruck. Geschéfts-
fiithrer Dr. Eugen Wilbert fordert des-
halb: ,Wir miissen kontinuierlich mehr
Effizienz in Marketing und Vertrieb er-
reichen.“ Aus diesem Grund haben sich
die Verantwortlichen von Merz dazu ent-
schieden, das alte ETMS (Electronic Ter-
ritory Management System) ,Memphis®,
das ausschlieBlich von den AuB3endienst-
Mitarbeitern benutzt wurde, abzuldsen
und eine neue Kundenmanagementlo-
sung einzufiihren. Ziel ist es, die Mar-
ketingaktivititen besser abzustimmen,
schnell und kompetent auf Kundenanfra-
gen zu reagieren, um somit besser auf
die Gespriche vor Ort vorbereitet zu sein.
Bisher kostete die Abstimmung zwischen

Merz verbessert Kundenmanagement mit CRM-Losung

o |0
Volkmar Krohl, Director Marketing-Vertriebs-
steuerung/CRM, Merz Pharmaceuticals

den Abteilungen sehr viel Zeit. Zeit, die
AuBendienstmitarbeiter beim Kunden
verbringen konnen. Volkmar Krohl, Di-
rector Marketing-Vertriebssteuerung/
CRM, erkléart riickblickend: ,Wir waren
auf der Suche nach einer durchgéingigen
Losung, die uns eine 360-Grad-Sicht auf
den Kunden erlaubt.”

Mit Referenzbesuchen Ende 2005 bei be-
kannten Mitbewerbern, ethischen Phar-
maherstellern, verschafften sich Volkmar
Krohl und Norbert Hagemann, IT Direc-
tor Merz Group Services, einen Uberblick.
Am Ende fiel die Entscheidung zugunsten
einer SAP-Losung, fiir SAP Customer Re-
lationship Management (SAP CRM). Das
hatte mehrere Griinde: Zum einen ver-
traut der Merz-Konzern seit 1996 auf SAP
R/3, das schrittweise weltweit eingefiihrt
wird. Zum anderen ist bei Merz Consu-
mer Care, dem OTC-Tochterunternehmen
im Merz-Konzern, bereits seit 2005 eine
SAP-basierte CRM- und Netweaver Busi-
ness Intelligence-Losung im Einsatz. Ein
ausschlaggebendes Argument war au-
Berdem der hohe Investitionsschutz, den
eine SAP-Losung verspricht.

Eine weitere wichtige Erkenntnis erklédrt
Krohl: ,Nicht die technische Losung al-
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Norbert Hagemann, IT Director,
Merz Group Services

lein ist entscheidend, sondern das schliis-
sige Datenmodell und die Umsetzung des
CRM-Gedankens bei den Mitarbeitern.”
Und Dr. Wilbert erginzt: ,Professio-
nelles Kundenmanagement erfordert
Teamgeist, hierbei kommt es auf jeden
Einzelnen an.”

Als Partner entschied sich Merz fiir Mai-
hiro GmbH, ein in Ismaning bei Miinchen
ansissiges Beratungsunternehmen. Mit
,CRM to Go fiir die Pharmaindustrie®
bietet das Beratungsunternehmen ein
vorkonfiguriertes Losungspaket an, bei
dem in so genannten Templates bran-
chentypische Prozesse mit Voreinstellun-
gen hinterlegt sind. Dariiber hinaus hatte
das Unternehmen bereits erfolgreich die
CRM-Implementierung bei Merz Consu-
mer Care durchgefiihrt.

Herausforderung Stammdaten

Eine der grof3ten Herausforderungen des
Projektteams war die Stammdatenhar-
monisierung. Marketing und Vertrieb,
Ordermanagement und z. B. Buchhaltung
arbeiteten bisher alle mit ihrem eigenen
Datenpool, es gab keine einheitliche
Struktur. Deshalb mussten insgesamt
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Integrierte Systemlandschaft bei Merz Pharmaceuticals

750.000 Daten harmonisiert werden. In
diesem Zuge wurden alle Adressen im
Merz-Datenbestand, nicht nur die der
AuBendienststeuerung, iiberpriift, korri-
giert, vervollstindigt und um Dubletten
bereinigt. Um fehlerhafte oder doppelt
erfasste Datensidtze aufzudecken, wur-
den Priifprogramme geschrieben. ,Das
war ein enormer Kraftakt“, erinnert sich
IT-Direktor Hagemann, ,doch sind die
Prozesse erst einmal gut definiert und
ordentlich bearbeitet, ist das kein Pro-
blem mehr.“

Das Herzstiick fiir die Institutionen- und
Personenstammdaten bei Merz ist der
Adresspool von Cegedim, einem Dienst-
leister medizinischer Adressen, der den
Pharmaherstellern Adressdatensétze zur
Verfiigung stellt. Neueintrige, wie eine
neue Arztpraxis, werden in das System
aufgenommen, an Cegedim weitergelei-
tet, dort qualifiziert und wieder zuriick
geschickt.

Bei diesem Projekt wurde der Adresspool
zum ersten Mal an ein CRM-System von
SAP gekoppelt. Die Datensynchronisa-
tion erfolgt iiber die SAP Exchange In-
frastructure (SAP XI). Der Benutzer kann
mit den Daten weiterarbeiten, auch nach-
dem er diese zu Cegedim geschickt hat.
Von Cegedim selbst kommt lediglich ein
Update zuriick.

Neues Gesetz verzogert Start
Eine wichtige Reporting- und Analyse-

Basis fiir die Pharmahersteller stellen
externe Marktdaten dar, die im zentra-

len Data Warehouse, dem SAP Netwea-
ver BI, konsolidiert werden. Aufgrund
der gesundheitspolitischen Entwicklung
und der damit verbundenen neuen Ge-
setzesinderung im GKV-WSG (Gesetz zur
Starkung des Wetthewerbs in der gesetz-
lichen Krankenversicherung) kam es zu
entscheidenden Verdnderungen, denen
das Projekt Rechnung tragen musste
und die den Start um vier Monate ver-
zogerten.

Die Kernfunktion von SAM - ,System
fiir  Analytisches  Kunden-Manage-
ment“, so der in einem Wetthewerb
ausgeschriebene hausinterne  Name
der CRM-Losung — bilden die Cockpits,
die eine schnelle Eingabe des Kunden-
kontakts moglich machen. Stammda-
ten, Profile, Aktivititen und Umsétze
sind auf einen Blick zu erkennen. Auch
den Forderungen nach einer poten-
tial- und kundenwert-orientierten Marke-
ting- und Vertriebssteuerung wurde das
Team gerecht: Dafiir wurde im BI-System
eine automatisierte, initiale und perio-
dische Neuberechnung der Kundenwerte
auf Basis unterschiedlichster Datenquel-
len wie CRM-Daten, ERP-Daten oder ex-
ternen Marktdaten implementiert. Uber
integrierte Schnittstellen werden diese
an die AuBen- und Innendienste weiter-
geleitet sowie auch in das Marketing- und
Veranstaltungsmanagement integriert.
Das Projekt hatte eine Laufzeit von 14
Monaten, inklusive einer Testphase von
mehr als drei Monaten. ,,Die Testphase
sollte ausreichend lange eingeplant sein®,
resiimiert Krohl riickblickend, ,,viele pro-

blematische Einzelheiten zeigen sich erst
im Betrieb.“ Aulerdem empfiehlt er eine
hoch motivierte Pilotgruppe, die die neue
CRM-Losung testet.

Wichtige Projektkommunikation

Bei Merz ist die neue CRM-Losung fiir den
AuBendienst inzwischen live, in diesen
Tagen wird der Innendienst eingebun-
den. Die ersten Schulungseinheiten, von
Merz selbst durchgefiihrt, sind beendet.
Die Projektleitung unterstiitzte konse-
quent und nachhaltig die Verankerung
des CRM-Gedankens im Bereich Pharma-
ceuticals. Dazu gehoren beispielsweise
ein Newsletter, der {iber Themen rund
um CRM informiert, der Namenswettbe-
werb und eine klare Kommunikation der
Datenschutzbestimmungen und Berech-
tigungskonzepte, um eventuelle Angste
der Angestellten vor einem ,glisernen
Mitarbeiter” zu beseitigen. Die Resonanz
ist enorm: Uber 80% der Anwender sind
bereits unmittelbar nach dem Start mit
SAM zufrieden.

B Kontakt:
Mark Roes
Maihiro GmbH, Miinchen
Tel.: 089/89085-0
Fax: 089/89085-100
www.maihiro.com
welcome@maihiro.com
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