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Abschied von der Karteikarte

Dass die Mitarbeiter des Arzneimittelherstellers Engelhard noch vor Kurzem
ihre Besuchstouren mit Karteikarten planten, ist Geschichte: Die AuBendienst-
ler sind durch eine CRM-Losung nun auf dem neuesten Stand der Technik.

Text _ Sabine Roth

Um den Anschluss im hart umkdampften Pharma-
markt nicht zu verlieren und die Kunden auch in Zu-
kunft zeitgemdl betreuen zu koénnen, war fiir den
Arzneimittelhersteller Engelhard bereits vor Jahren
klar: Ein CRM-System muss her. sDafiir war es zu-
ndchst notig, alle unternehmensrelevanten Prozesse
zu ermitteln, die im System abgebildet werden sol-
lens, so IT-Bereichs- und Projektleiter Matthias Wie-
dekind. Die Schwerpunkte lagen aufder Analyse der
Kundenaktivititen und dem Vertriebs-Controlling.
Aber auch CRM-relevante Prozesse fiir das Marke-
ting sollten definiert werden, um beispielsweise das
Kampagnenmanagement transparenter zu gestalten
oder die Kundensegmentierung zu verbessern. Es
folgte ein Auswahlprozess, den SAP unter anderem
wegen der problemlosen Integration in die vorhan-
dene ERP-Losung fiir sich entschied.

Marketing und AuRendienst ist es inzwischen
moglich, Kunden mithilfe der von Maihiro imple-
mentierten CRM-Losung genauer zu klassifizieren,
Apotheken und Arzten maRgeschneiderte Produkt

informationen und Schulungen anzubieten und
Marketing- und Vertriebsaktionen gezielt zu steu-
ern. Dem Innendienst ist es moglich, Absatz- und
Umsatzzahlen pro Kunde oder Musterabgabe und
Besuchsberichte auszuwerten.

Auch mobil gut informiert

Zu den Standardanalysefunktionen fiir Vertrieb und
Marketing zdhlen dartiber hinaus lokale Reporting-
Moglichkeiten fiir den Tagesabschluss, inklusive
besuchter Kunden und erfasster Auftrage, Wochen-
tibersichten und Kundendossiers. Absatz- und Um-
satzdaten auf Produktebene werden in das System
geladen und auf die mobilen Clients der Pharmare-
ferenten verteilt. Jeder Aufendienstler erhdlt dabei
nur die Informationen, die Apotheken oder Arzte in
seinem Stammgebiet betreffen.

Diese Ergebnisse sind Grund genug fiir Wiedekind.
tiber Erweiterungen nachzudenken: »Wir tiberlegen,
in einem ndchsten Schritt zusdtzliche CRM-Prozesse
zu integrieren und maoglicherweise unsere Auftrags-
erfassung zu optimieren. .1



HINTERGRUND ENGELHARD ARZNEIMITTEL

Die Firma ist mit rund 200 Mitarbeitern ein mittelstandisches Pharma-
unternehmen mit Sitz im Main-Kinzig-Kreis. Atemwegstherapeutika und
Arzneimittel gegen Hauterkrankungen sind die Kernkompetenzen. Mit der
Forschung und Qualitatssicherung bei den Wirkstoffen aus Efeublattern
zahlt Engelhard zu den Pionieren bei der Phytotherapie fir Atemwegs-
erkrankungen.

Matthias Wiedekind, IT-Leiter beim Arzneimittelhersteller Engelhard, denkt
augrund der erzielten Erfolge dartber nach, das CRM-Projekt auszubauen.
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