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Коммуникации 
во врачебной 
среде 
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 1 / 2,5 
 
 1 / 4,3 

8 940 
Медицинских представителей «в полях»* 

158 071 
Специалистов здравоохранения** 

1/17  
МП / врач 

*-данные Фармаперсонал 04.2016 

**-данные Axioma 04.2017 ,врачи, подконтрольные территории Украина 

МП / врач 



Внутренние 
данные Acino 
Украина 
«Отношение 
врачей к 
представлению 
информации на 
визите с 
помощью 
планшета». 

Внутреннее исследование  

мнения врачей  
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▪Опрошено 50 кардиологов , 91 невролог и 50 терапевтов/семейных врачей 
▪Вовлечены врачи поликлиник и стационаров 
▪Врачам заданы следующие вопросы: 
 
-1.      сколько в среднем МП в день Вас посещает?  
-2.      сколько в среднем  из них демонстрирует информацию на планшете?  
-3.      как Вы относитесь к тому, что информацию Вам предоставляют на планшете? ( 
выбрался ответ из предложенных вариантов ): 
-a.      я совершенно не воспринимаю информацию с планшета во время визита 
-b.      я воспринимаю информацию в том случае, если она отвечает моим 
профессиональным потребностям 
-c.      я воспринимаю информацию в том случае, если ее представляет МП, к которому я 
хорошо отношусь 
-d.      для меня донесение информации с планшета это самый удобный способ, я отдаю ему 
предпочтение 
 



 
Кардиологи 
 
  50 врачей 
     
     👪   / 
  82% /  18% 
 

Посещаемость врачей                                                  

медицинскими представителями 
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Кардиологи 
 
96% воспринимают 
информацию  
в той или иной мере, 
если она преподносится 
на визите с 
использованием 
планшета 
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я воспринимаю информацию в 
том случае, если она отвечает 
моим профессиональным 
потребностям 

для меня донесение информации 
с планшета это самый удобный 
способ, я отдаю ему 
предпочтение 

я воспринимаю информацию в 
том случае, если ее 
представляет МП, к которому я 
хорошо отношусь 

я совершенно не воспринимаю 
информацию с планшета во 
время визита 



 
Неврологи 
 
    91 врач 
     
     👪   / 
  51% /  49% 
 

Посещаемость врачей                                                  

медицинскими представителями 
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Неврологи 
 
56% воспринимают 
информацию  
в той или иной мере, 
если она преподносится 
на визите с 
использованием 
планшета 
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44% 

44% 

11% 

1% 
я воспринимаю 
информацию в том случае, 
если она отвечает моим 
профессиональным 
потребностям 
я совершенно не 
воспринимаю информацию 
с планшета во время 
визита 

я воспринимаю 
информацию в том случае, 
если ее представляет МП, 
к которому я хорошо 
отношусь 
для меня донесение 
информации с планшета 
это самый удобный способ, 
я отдаю ему предпочтение 



 
Терапевты 
 
  50 врачей 
     
     👪   / 
100% /   0% 
 

Посещаемость врачей                                                  

медицинскими представителями 
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Терапевты 
 
70% воспринимают 
информацию  
в той или иной мере, 
если она преподносится 
на визите с 
использованием 
планшета 
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50% 

30% 

10% 

10% 

я воспринимаю 
информацию в том 
случае, если она 
отвечает моим 
профессиональным 
потребностям 
я совершенно не 
воспринимаю 
информацию с планшета 
во время визита 

я воспринимаю 
информацию в том 
случае, если ее 
представляет МП, к 
которому я хорошо 
отношусь 

для меня донесение 
информации с планшета 
это самый удобный 
способ, я отдаю ему 
предпочтение 



Внедрение СРМ  
 
 
или 5 этапов принятия 
неизбежного 

11 



Элизабет 
Кюблер-Росс 

Концепция принятия 

неизбежного 
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1.Отрицание 
2.Гнев 
3.Торг 
4.Депрессия 
5.Принятие 



-Игнорирование 
проблемы 
-Сотрудники 
считают, что это 
ошибка, слух , 
«скоро пройдет» 
-Консультации с 
коллегами из других 
компаний 
-Боязнь «быть 
раскрытым » 
-Первые увольнения 
«категорично 
несогласных» 
 
 
 

Отрицание 
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Методы 
коррекции и 
управления 
ситуацией 

Отрицание 
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▪Информация о внедрении СРМ подается 
официально ( на больших официальных 
мероприятиях, письмо) 
▪Серьезная поддержка со стороны ТОР-
менеджмента и среднего менеджмента 
▪Многократное донесение до всех сотрудников 
преимуществ от внедрения СРМ 
▪Один ответственный за внедрение СРМ на 
уровне ТОР-менеджмента 
 



-обвинения 
(обоснованные и 
необоснованные) 
-открытое 
выражение 
несогласия 
-ориентация на 
борьбу, а не на поиск 
компромисса 
-основная позиция 
«виноваты другие» 
-усложняются 
отношения в 
коллективе 
-пик «увольнения 
несогласных»  

Гнев 
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Методы 
коррекции и 
управления 
ситуацией 

Гнев 
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▪Общение в позитивном ключе при соблюдении 
твердых намерений по внедрению 
▪Дробление больших задач на малые  
▪Нельзя указывать на промахи сотрудников, начавших 
работать в системе 
▪Нельзя использовать сухие факты и аргументы в 
диалоге с сотрудниками ( усиливает агрессию) 
▪Обучение  
▪Подробные письменные инструкции, поддержка 
▪Эмпатия со стороны руководства 
 



-сотрудник признает, что 
ситуация свершилась, 
ищет пути выхода 
(неконструктивные) , что 
бы не столкнуться с 
результатом 
-ситуация 
преувеличивается и 
искажается,эмоции 
-надежда «на авось», 
даются невыполнимые 
обещания 
-неготовность решать 
проблемы 
-уязвимость для критики 
-появляются первые 
сотрудники, которые 
адекватно включаются в 
работу 

Торг 
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Методы 
коррекции и 
управления 
ситуацией 

Торг 
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▪Признание первых побед и удач 
▪Четкий контроль со стороны менеджеров за 
сотрудниками, исполнительность которых находится 
под сомнением 
▪Недопустима публичная критика 
▪Активное и                                                           
повторяющееся                                                                 
донесение преимуществ  
от внедрения  
 Продолжающаяся                                                             
поддержка внедрения                                                      
системы и KPI 
 



-появляется 
привычка рутинной 
работы 
-утихают протесты 
-время на 
восстановление сил, 
потраченных на 
протесты 
-не остается 
аргументов «против» 
-зацикленность на 
проблемах 
-появляются 
конструктивные 
вопросы 

Депрессия 
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Методы 
коррекции и 
управления 
ситуацией 

Депрессия 

20 

▪Замедление темпа внедрения новых разработок 
▪Признание и похвала 
▪Положительная мотивация 
▪Демонстрация положительного результата от внедрения системы  
▪Оперативный ответ на возникающие конструктивные вопросы и 
комментарии 
▪Конструктивное реагирование на обратную связь со стороны 
пользователей 
▪Автоматизация рутинных отчетов 
▪Проверка у среднего менеджмента навыков владения системой  
▪Рутинный контроль за исполнением у всех сотрудников 
▪Поддержка со стороны менеджмента 



-принятие 
ответственности за 
свои действия 
-адекватная оценка 
своих возможностей 
и препятствий на 
пути к достижению 
целей 
-конструктивные 
вопросы и обратная 
связь 
-появляются 
лайфхаки 

Принятие 
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Методы 
коррекции и 
управления 
ситуацией 

Принятие 
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▪Прозрачность отчетности 
▪Максимальная автоматизация аналитических отчетов 
▪Обсуждение вариантов дальнейшего развития 
системы 
▪Признание , похвала  
▪Региональное лидерство  
 



Диалог-
сессии с МП 
и старшими 
МП по 
результатам 
вовлеченност

и персонала 
 
январь 2017 
 
 

Исследование мнения сотрудников 
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Процедура проведения:   
▪Проводил HR-департамент при 
участии тренингового отдела 
▪Приняли участие 188 
сотрудников ( МП, стМП и РМ) 
▪Руководители высшего звена 
отсутствовали на сессиях 
▪Оценены положительные и 
отрицательные стороны рабочих 
процессов  
▪Дана обратная связь 
руководителям подразделений 
 

Цель исследования: 
▪Получить от сотрудников 
незаангажированную обратную 
связь об условиях работы и 
рабочих процессах в компании 
Acino 
▪Понять , чем сотрудники 
довольны 
▪Определить с какими 
проблемами сталкиваются  
▪Узнать мнение сотрудников о 
том, что можно улучшить 
 



 100% 
положительная обратная связь по работе SFE&BI 

подразделения и внедрению CRM 

▪ Удобство отчетности ( понятно , просто ) 
▪ Позволяет соблюдать баланс «работа – личное время» 

▪ Освобождение от дополнительной бумажной отчетности 
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Спасибо за внимание. 
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