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ННа финансовый результат ре$
ально влияют три основных
фактора: 

• качество коммуникации ме$
дицинского представителя и
врача;

• эффективность использования
рабочего времени;

• эффективность взаимодей$
ствия отделов компании. 
Остановимся на каждом из них

подробнее.

Качество коммуникации 
медицинского представителя
и врача

Объемы продаж препаратов ре$
цептурной группы напрямую зави$
сят от назначения их врачами.
Именно поэтому надо сделать ос$
новной упор на то, чтобы медицин$
ский представитель был внима$
тельным и интересным для врача. 

Внимательность медицинского
представителя можно повысить,
используя следующие функции
CRM$системы: 
• возможность фиксирования в

системе произвольного коли$
чества характеристик врача;

• быстрое ознакомление с ин$
формацией о прошлых визитах
к запланированному на посе$
щение врачу; 

• детальная информация о роз$
данных ранее промоматериа$
лах. 
Эти функции CRM$системы по$

зволят избежать ситуации, когда
медицинский представитель захо$
дит каждый раз в кабинет к врачу,
как в первый. Он сможет во вре$

мя визита упомянуть предлагае$
мые ранее препараты, обратиться
к характеристике врача (напри$
мер, увлеченность футболом и
т.п.), и тем самым наладить с ним
более доверительные отношения.
Кроме того, в случае увольнения
медицинского представителя, эта
ценная информация не будет ут$
рачена, а будет использована но$
вым сотрудником.

Эффективность использования
рабочего времени

Выплачивая зарплату, компания
фактически покупает рабочее
время сотрудников, а неэффек$
тивное его использование можно
расценивать как воровство.
Представьте только размеры
убытков компании в случае отсут$
ствия планирования и контроля
выполнения плана работы со$
трудника. Неправильное плани$
рование работы медицинского
представителя чревато отсутстви$
ем корректирующих и контроли$
рующих действий регионального
менеджера и соответственно еди$
ной стратегии продвижения пре$
паратов на рынок. 

Возможности CRM$системы,
повышающие эффективность ис$
пользования рабочего времени,
требуют более детального описа$
ния, так как, чем выше должность
сотрудника, тем больше стоимость
ошибки в организации работы.

Эффективность работы меди�
цинского представителя может по$
высить:
• сегментирование врачей;
• планирование визитов с уче$

том категорий врачей;
• качественная подготовка к ви$

зитам. 

Эти возможности CRM$системы
помогают сориентировать меди$
цинского представителя при вы$
боре врача, которого необходимо
посетить. Следует отметить, что
сегментирование врачей жела$
тельно проводить автоматически
по имеющимся данным из визитов
к врачам, а не проводить опреде$
ление категории врача, исходя из
субъективных соображений меди$
цинского представителя. Качество
подготовки к визитам можно по$
высить благодаря размещению в
программе информационных ма$
териалов по брендам, а также ис$
пользованию ключевых сообще$
ний по препаратам, исходя из це$
левой аудитории, которую собира$
ется посещать медицинский пред$
ставитель. 

Эффективность работы регио�
нального менеджера и его подчи�
ненных может повысить: 
• контроль качества выполнения

визитов;
• контроль своевременности по$

дачи отчетности медицинскими
представителями;

• регистрация плана количества
визитов и контроль его выпол$
нения. 
В CRM$системе региональный

менеджер имеет возможность ре$
гистрировать двойные визиты и
выставлять оценку работы сотруд$
ников, тем самым контролиро$
вать качество совершенных визи$
тов. Благодаря регистрации дан$
ных в режиме on$line региональ$
ный менеджер с помощью анали$
тических отчетов наблюдает за
оперативностью заполнения дан$
ных медицинскими представите$
лями. Ведение в программе плана
по количеству визитов, которые
должен сделать медицинский
представитель за месяц, дает воз$
можность выйти в конце месяца
на расчет одного из основных KPI
внешней службы – выполнение
плана визитов. 

Эффективность работы про�
дакт�менеджера повышает:
• регистрация и контроль выпол$

нения плана промоактивности;

CRM – новое качество работы
внешней службы
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Как известно, в основе деятельности любой компании 
лежит достижение финансового результата. 
В этой статье я хочу показать, как CRM#система способна повлиять
на факторы, от которых зависит этот результат. 
Я буду опираться на опыт разработки и внедрения CRM#системы
для фармацевтической компании «Юрия#Фарм»



• оценка емкости рынка на осно$
вании данных из визитов меди$
цинских представителей;

• оценка результативности визи$
тов и принятие корректирую$
щих решений.
Благодаря информации о визи$

тах медицинских представителей
продакт$менеджер получает хоро$
шее аналитическое подспорье для
принятия решений. Утвердив план
продвижения препарата на ры$
нок, происходит его регистрация в
программе. В дальнейшем, с по$
мощью аналитических отчетов,
возможен контроль выполнения
данного плана. Имея информацию
о потенциале назначения препа$
ратов врачами, можно оценить
емкость рынка. Особый интерес
для продакт$менеджера представ$
ляет аналитический отчет по сопо$
ставлению количества визитов и
продаж. Благодаря ему можно
проводить оценку эффективности
мероприятий по продвижению
препаратов на рынок. 

Эффективность взаимодействия
отделов компании

С ростом предприятия может ухуд$
шаться коммуникация между со$
трудниками отделов. Так, напри$
мер, возможно:
• несвоевременное получение

информации сотрудниками;
• отсутствие аналитической об$

работки накопленных данных;
• отсутствие синхронизации с

учетными системами компа$
нии. 
Как CRM$система помогает

преодолеть эти «проблемы роста»?
Несвоевременность получения

информации уменьшается благо$
даря использованию on$line до$
ступа к программе и созданию
единого информационного поля
для всех заинтересованных со$
трудников предприятия. Широкий
спектр аналитических отчетов по$
могает принимать правильные уп$
равленческие решения. В случае,
если набора отчетов программы
недостаточно, приходит на по$
мощь возможность выгрузки дан$
ных по визитам в Excel и последу$
ющий аналитический анализ, ис$
пользуя OLAP возможности этой
программы. 

Одним из важнейших KPI
внешней службы является выпол$
нение плана продаж. Информа$

ция о продажах за период содер$
жится в учетной системе предпри$
ятия. Возможность интеграции
CRM$системы с учетной системой
позволяет автоматически полу$
чать необходимые отчеты. Так же
медицинские представители, в
этом случае, оперативно получа$
ют информацию о продажах в сво$
их регионах и могут подкорректи$
ровать свои действия по проблем$
ным позициям плана продаж. При
выборе CRM$системы, на мой
взгляд, следует обратить внима$
ние на ее гибкость и возможность
быстрой адаптации (кастомиза$
ции). Необходимо чтобы темпы
развития возможностей програм$
мы соответствовали скорости и
масштабам изменений в бизнес$
процессах предприятия. Так же
следует обратить внимание на от$
крытость кода (текста программы)
и достаточное на рынке труда ко$
личество программистов, способ$
ных развивать систему, чтобы не
стать заложником фирмы$разра$
ботчика, имеющей монополию на
разработку. 

Мой опыт работы по внедре$
нию CRM$системы «Фарма МПД»
показал, что перечисленного ниже
набора возможностей достаточно
для первичной автоматизации ра$
боты внешней службы:
• работа с учреждениями. Регис$

трация информации по учреж$
дениям, врачам, аптекам и ви$
зитов к ним;

• планирование. Планирование
работы медицинских предста$
вителей. Сопоставление плана
и факта выполнения визитов к
врачам; 

• общение. Внутренняя почта со$
трудников с возможностью
комментирования визитов и
прочей информации в системе;

• аудит. Подготовка к аудитор$
ским проверкам, их регистра$
ция, возможность ознакомле$
ния медицинских представите$
лей с результатами; 

• промоматериалы. Заказ про$
моматериалов, их перемеще$
ние, информация о текущих ос$
татках у медицинских предста$
вителей; 

• набор необходимых аналитиче$
ских отчетов. 
CRM$система «Фарма МПД» и

сегодня динамично развивается,
ведь новый уровень качества ра$
боты внешней службы предъявля$
ет и новые требования к системе
автоматизации. 

73

«Фармацевтическая отрасль», февраль №1 (18) 2010

УУппррааввллееннииее  ппррееддппрриияяттииеемм::  ииннффооррммааццииоонннныыее  ттееххннооллооггииии

ККооннттааккттннааяя  ииннффооррммаацциияя::

ООО «Компания «ЮНИБИТ»
18015, г. Черкассы, ул. Ватутина 12/7
тел. +38 (0472) 38$30$56
www.unibit.com.ua
e$mail: inf@unibit.com.ua




