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ie Konkurrenz ist groB, die
Kunden sind Fechleute, Fiir
den Verkauf von Arznei-
mitteln an Apotheken sind besondere
Aktionen gefiagt. Um die Marketingak-
tivititensdmtlicher Mitarbeiter zu liber-
blicken und auch deren Erfoly zu messen,
hat der Geschiftsbereich Sdlbstmedika-

tion von Boehringer Ingelheim Pharma
das bereits installierte SAP Customer

Relationship Management (SAP (RM) um
Funktionalititen fiir das Management

von Kampagesen und Veranstaltungen
arweitert.

Wegen der Cesundheitsrefor-
men und des hohen Preisdrucks
aufgrund osilliger Nachahmer-
praparate durch Gensrika-
Hersteller steher forschenda
Pharmaunternehmen wie Boeh-
ringer Ingelheim in Deutsch-
land derzeit unter enormem
Kastendruck Um in diesem
Wetthewerb zu bastehen wer-
den in allen Unternehmenshe-
reichen EfMizienzsteigerungan
angestrobt — auch im Marke-
ting. 2004 filhrte Boehringer
Ingelheim deshalb zunichst
SAF CHM In der Version 4.0 ein,
Durch dic Implementizrung der
neven CRM-Lisung wurden der
Aufendienst, Teile des Innen-
dienstes und das Kundenser-
vice-Center auch an die bereits
vorhandens SAP ERP-Lisung
angebunden. Ziel war es, simt-
liche Kundendaten in einem
System zu versinheitlichen, In-
konsistenzen und Mekrfachein-
gaben zu vermeidan,

hus der Praxis

Der Bereich Selbstmedikation
von Boehringer Ingelheim plant
eine mahrmonatige Marketing-
kampagne fiir das apotkoken-
pllichtige Venenmittel Antistax.
Darfiber mochte ein AuBen-

Zug um Zug

Boehringer Ingelheim hat dank SAP CRM Kampagnen und Veranstaltungen im Blick

Ante Leaz, Beraturgsleiterin
Prazess-Konsumgiteriedustrie Maihiro

dienstmitarbeiter das Team ei-
ner Bahnhofsapotheke (nformie-
ren. Uber die Durshfihrung sind
sich beide Seiten rasch einig: Die
Behnhofsapotheke wird wihrend
der Sommermonate verstirkt
Priparate des Venenmittels im
Uimfeld der Kasse positionieren.
Aufsteller und Dekorationsma-
terial im Schaufenster machen
aulerdem auf eine saisonale
Verkanfsaktion  avfmerksam
Der Apotheker erhilt im Gegen-
zug ein verlingertes Zahlungs-
Ziel und eln Venenmessgeriit als
Leihgabe. Damit wird die Bahn-
hafsapotheke eine kostenlose Ve-
nenmessung durchfiihren,

ES 1st noch nicht allzu lan-
ge her, dass der AuBendicnst-
mitarbeiter von Boehringer
seine Besuchsplanung und die
Verteilung der Marketingmabi-
nahmen vor allem naca eige-
nem Ermessen gesialtete, die
Kunden selbst klassifiziert und
auch die Einschétzung des Po-
tentials selbst vorgenommen
hat. Informationen iiber die ge-
planten Markeiingaktivititen
erhielten er und seine Kollegen
ausschlieflich auf Tagungen fir
dis AuBendienstmitarbeiter.

Heute geit jeder Marke-
tingaktion ecine gemeinsame
Planung von AuBendienstmit-
arbeiter und Markatingabtei-
lung voraus - mit tzchnischer
Unterstiitzung, konkret durch

aine auf Kampagnen- und Ver-
anstaltungsmanagement spezi-
alisierte Software-Losung fir
die Pharmabranche. Samiliche
Kundendaten werden in der
zentralen Lisung flir SAP CRM
und SAP NetWeaver Business
Intelligence aufbereitet, mit
dem Ergebnis, dass der Au-
fendienst nicht nur frithzeitige
\orgaben zu den Kampagnen,
sondern auch strukturierte
Erfulgsasalysen  erhill. Dazu
Frank GeBner, Leitar Customer
Valug Managemen: (CVM) und
Projektleiter CRM bei Boehrir-
ger Ingelheim: ,Wir wollten a-
lon Beteiligten in Marketing und
\ertrieb Selbstmedikation eine
integrierte Softwarelisung an
die Hand gzben, um mit mog-
lichst wenig Aufwand Bestellun-
gen abzawickeln, Kampagnen
durchgéngig zv planen und zu
realisieren und daraus schnell
Ergebnisse zu erzielen, um die-
<o in die nenen Manahmen 711
integrieren.”

Enheitlidy: Daten, unfassende Analysen

Nachdem die erst> Stufe der
CRM-Eirfithrung mit Unterstiit-
zung von SAP Consulung erfolg-
reich abgeschlossen war, wollte
Boehringer Ingelheim durch ein
einheitliches Kampagnen- und
Veranstaltungsmanagement

dic Kommunikation zwischen
Marketing, Vertriebsinnen- und
-auBendienst welter verbessern.
Die neue Lasung sollte der Ver-
triebssteuerung, dem Marketing
und der AuBendienstmitarbel-
tern  Entscheidungshilfen zur
Steigerung des Umsatzes bieten.
So war ein Ziel, auf Basis einheit-
licher D&gen und umfassender
Analysen festlegen zu konnen,
welcaer GroBhéndler oder wel-
che Apotheke zur Zelgruppe el-
ner aktuellen Kampagne zihlt

e Aubendiensiuiarbesier sol-

ten erstmals detaillierte Informa-
tionen daruber erhalten, welche
Apotheken in threm Tétigkeitsge-
hiet den passenden Kurdenwert
fiir eine Antistax-Aktion haben



(RM to Go

A Beratungspartner wiihlte
Boelbrimger den SAP-Partner
masre. der branchenspezifi-
sl Best-Practice-Ansitze flr
S (EM-implementierung in
der Pharmaindustrie anbietet.
&= wwrkenfigurierten Bera-
mgspaket _CRM to Go fiir die
Permaindusirie” sind in Temp-
s Sramchentypische Prozesse
=t Sersmssellungen hinterlegt,
Se sme kurze Projektiaufzeit
garsateren In der Blueprint-
Phase wurden die von maihiro
werisafigerierten  Marketing-
wd Ksmpegnenmanagement-
Prosesse - basierend aul SAP
CEM mmd SAP NetWeaver Bl
— & das so genannte Over-
the-Commter  (OTC)-Geschiift
mit apestekenpflichtigen Pro-
dukten ssgepasst und danach
in der Softwares implementiert.
Bereits ein Balbes Jahr spiiter
begann der Produkiivbetrieb

der durch ,CRM to Go" erginz-
ten Lisungen. Boehringer Ingel-
heim teilt die Apotheken nach
Umsatz, Potential und Segment-
zugehdrigkeit in entsprechende
Cluster ein. Das Unternehmen
nutzt dazu einerseits eigene
Umsatzzahlen aus SAP CRM, in-
tegriert aber andererseits auch
Marktdaten externer Dienstleis-
ter: Nihere Informationen iber
den Standort einer Apotheke,
deren Absatz- und Umsatzzah-
len oder Entwicklungspotentia-
le in die Losung und mehr. , Bei
deutschlandweit rund 21.500
Apotheken und GroBhindlern
ist eine Segmentierung nach
Absatz, Umsatz und Potential
notig, um die Kampagnen ziel-
genau zu steuern”, so GeBner.

Auf einen Klick
Um den Erfolg einer Kampagne

zu messen, werden alle internen

und exters

der zentralen Business-Intelli-
gence-Losung SAP NetWeaver
BI konsolidiert und miteinander
in Beziehung gesetzt. Den 150
Mitarbeitern aus dem Innen-
und AuBendienst steht heute
eine grafische, intuitiv zu be-
dienende Benutzeroberfliche
in SAP CRM zur Verfiigung, die
eine einheitliche Sicht liber alle
Kampagnen und Veranstaltun-
gen bietet.

Die Zeiten, in denen Excel-
und Word-Dokumente zur Vor-
bereitung einer Marketingaktion
hin- und hergeschickt wurden,
sind damit endgiiltig vorbei.

Im Marketing- und Veranstal-
tungskalender tragen die Mitar-
beiter Kampagnen, MaBnahmen,
Aktionen, Veranstaltungen und
die dazugehdrigen Orte sowie
zusiitzliche Informationon zu
Messen oder Flugterminen ein.
Dariiber hinaus liisst sich ein
Auftrag schon bei der Erfassang

T T MADSETe werilmgins.

Over-The-Counter

Over-The-Counter (OTC) zu Deutsch;
.lber den Tresen”. In der Medizin und
Pharmazeutik steht dieser Begriff fiir
die Abgabe von frei verkauflichen
und apothekenpflichtigen, alse nicht-
verschreibungspflichtigen  Medika-
menten,

Analyse- und Reporting- Funk-
tionen ermdéglichen die Erfolgs-
kontrolle, etwa in Bezug auf die
Vorstellung neuer Medikamen-
te und den damit generierten
Umsatz, GeBner: ,Die Sicht auf
unsere Kunden hat eine neue
Qualitéit erhalten.”

Die Anforderungen, die Pro-
jektleitung und Anwender bei
Boehringer Ingelheim an das
neue Marketing-, Veranstal-
tungs- und Kampagnenma-
nagement stellten, haben sich
erfiillt. Die Resonanz ist enorm:
Nur wenige Monate nach dem
Produktivstart zeigten sich 90%
der Anwender mit dem integ-
rierten, durch ,CRM to Go* an
die Pharmabranche angepass-
ten Marketing- und Veranstal-
tungsmanagement sehr zufrie-
den. Deshalb sind weitere Pro-
jekte bereits in Planung: ,Wir
befinden uns in einem konti-
nuierlichen Verbesserungspro-
zess”, berichtet GeBner. . Zurzeit
definieren wir weitere kunden-
spezifische Cockpit-Funktionen
mit detaillierten Analysen und
Potentialbetrachtungen.”
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