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Структура промоционной активности.  

+ 41% 



Персонализированная  коммуникация 
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• RSF: когда использовать 

• Особенности применения 

• SF - RSF: что общего  

• SF – RSF: найди отличия 

• RSFE 

Так теперь выглядит внешняя служба 



• Быстрое информирование | Новости 

Лонч нового продукта 

• Увеличение частоты контактов 

• Покрытие не визитируемых аудиторий 

Увеличение SOV для сезонных 

продуктов 

• Поддержание доли когда МП в отпуске 

• Поддержание продуктов-”сирот” 

 

 

RSF: когда использовать 



Быстрое информирование 

1860*  

визитов MR 

делает в 

течение года 

8400** 

визитов RMR 

делает в 

течение года 

*На основании данных о визитной активности 2016 г, компания Тимсофт 

**На основании данных о визитной активности 2016 г, компания MDM 



Source: “Smarter channel integration for smarter engagement’”, David Ziedman, Teva Pharmaceuticals , Commercial Excellence Director Europe 

13th Annual Conference Eyeforpharma Barcelona, 24 -26 March, 2015   

Увеличение частоты контактов 



Покрытие не визитируемых аудиторий 
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Доля врачей 

Назначение Группы Назначение препарата 

визитируемые врачи НЕвизитируемые врачи 
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Доля врачей 

Назначение Группы Назначение препарата 

Структура НАЗНАЧЕНИЙ 

группы  

38% врачей делают 100% 

назначений группы 

 

11% врачей делают 100% 

назначений препарата 

36% врачей делают 100% 

назначений группы 

 

7% врачей делают 100% 

назначений препарата 

Структура НАЗНАЧЕНИЙ 

препарата 
Структура покрытия  

визитами МП препарата 

НЕвизитируемые  

47% 

визитируемые       

53% 

НЕвизитируемые  

32% 

визитируемые       

68% 

НЕвизитируемые  

44% 

визитируемые       

56% 

Source: http://www.pharmstandart.com.ua; prescription data RxTest, 2017;  SF visits : CRM of PharmaCompany 2017 

http://www.pharmstandart.com.ua/
http://www.pharmstandart.com.ua/


Увеличение SOV для сезонных продуктов 
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Source: http://www.pharmstandart.com.ua; TOTAL MARKET;    Sale Out IN UNITS; 2008-2017 

http://www.pharmstandart.com.ua/
http://www.pharmstandart.com.ua/


Увеличение SOV для всех остальных продуктов 

Потому что для основной массы продуктов сезонность 

это миф 
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Source: http://www.pharmstandart.com.ua; TOTAL MARKET;    Sale Out IN UNITS; 2008-2017 

http://www.pharmstandart.com.ua/
http://www.pharmstandart.com.ua/


Поддержание продуктов-«сирот» 

Структура затрат SF 

• ЗП+соц.пакет 

• Тренинги 

• Компьютер 

• Интернет 

• CRM 

• Мобильная связь 

• Автомобиль 

• Транспортные расходы 

• Расходы на командировки 

 

 

Структура затрат RSF 

• ЗП+соц.пакет 

• Тренинги 

• Компьютер 

• Интернет 

• Специальное ПО 

• Гарнитура  

*Стоимость одного визита – 10,5 $ Стоимость одного визита – 2-3 $ 

*Source: данные о затратах: ФармаПерсонал, февраль 2017; 

данных о визитной активности: компания Тимсофт , 2016 г,  



Особенности визита по телефону 

Оперативная обратная связь 
-Стандартные вопросы (FAQ) 

-Нестандартные – комментарии к визиту 

 

Отсутствует визуальный контакт   

Формализация – одинаковый контент 



Медпредставитель по телефону тоже ….   

     медпредставитель 

• С медицинским / фарм. образованием 

• Обладает коммуникативными навыками  

• Обладает знаниями по продукту 

 

SF - RSF: что общего  
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Multichannel 
marketing 

• Постоянный контроль и система обучения 

операторов позволяет в кратчайшие сроки 

вносить все необходимые коррективы и 

готовить группу операторов к проекту; 

• Система оценки качественных показателей, 

максимально соответствует общепринятым 

нормам на фармацевтическом рынке, что 

позволяет легко имплементировать услугу 

CallRep в готовый план маркетинговой 

активности   

 

Линейный 
менеджер 

Сейлз-форс 
менеджер 

Линейный 
менеджер 

Линейный 
менеджер 

SF - RSF: что общего  

Система работы МП по телефону построена по принципу 

структуры фармацевтической компании: 
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• Вводный тренинг по проекту (с 

участием ответственного продакт-

менеджера со стороны заказчика); 

• Тестирование по результатам 

вводного тренинга и допуск к проекту 

(контроль Линейного менеджера); 

• Текущий коучинг и проработка 

сложных ситуаций (работа с Линейным 

менеджером на «двойных звонках») 

• Постоянные тренинги по коммуникациям 

 

 

Системный подход к работе услуги 

CallRep. 

Система обучения и подготовки операторов CallRep: 

Линейный 
менеджер 

Линейный 
менеджер 

Линейный 
менеджер 

Сейлз-форс 
менеджер 
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• Нормативный показатель (соблюдение 

внутренних правил и инструкций); 

• Качественный показатель (оценивание 

по результатам «двойных» и 

«проверочных» звонков); 

• Количественный показатель 

(выполнение нормы результативных 

звонков) 

 

 

Системный подход к работе услуги 

CallRep. 

Система оценивания работы операторов CallRep состоит из 

следующих критериев: 



Система оценивания работы CallRep. 

(нормативный показатель) 

Запланированное время работы 

Фактическое время работы 



Критерий оценивания Оценка 

Удельный 

вес 

критерия 

Получение разрешения на коммуникацию +/- ХХХ 

Следование скрипту звонка в изложении информации +/- ХХХ 

Полное донесение ключевого сообщения согласно скрипту звонка +/- ХХХ 

Переход на язык респондента  +/- ХХХ 

Обращение к доктору по ИО +/- ХХХ 

Работа с реакциями и возражениями доктора +/- ХХХ 

Размеренный темп речи, выдерживание пауз  +/- ХХХ 

Соответствие информации в анкете опроса доктора записи разговора +/- ХХХ 

Получение разрешения на коммуникацию +/- ХХХ 

Максимальная оценка разговора 5 

Система оценивания работы CallRep. 

(качественный показатель) 

Анкета оценки результативного звонка 



Система оценивания работы CallRep. 

(качественный показатель) 

Поля контроля, для оценки звонка Линейным Менеджером 



RSF vs SF 

Снижены такие требования как:  

Водительские права 

Строгий дресс-код 

Возможна работа людей с ограниченными возможностями 

CallRep – медпредставитель по телефону 

Правильная артикуляция и грамотная речь 



CallRep – медпредставитель по телефону 

Ежедневная работа в офисе 

Большее количество результативных контактов в 

день (35-45 звонков CallRep vs 12-14 визитов МП) 

Не тратится время на ожидание в очереди к доктору 

Возможно запланировать визит на время удобное доктору 

Географическое распределение может быть любым 



CallRep – медпредставитель по телефону 

Специальное ПО (заставляет звонить любым, даже 

«неудобным» клиентам) 

Линейный менеджер может прослушать любой визит 

поэтому нет искажения как на «двойном» визите 

Возможность быстрой адаптации стратегии 

коммуникации с учѐтом обратной связи от доктора  



CallRep – медпредставитель по телефону 

Оперативное информирование о нежелательных 

явлениях в рамках системы фармаконадзора 



Получено сообщения о НЯ 

Сообщение о НЯ направлено уполномоченному лицу 

CallRep – медпредставитель по телефону 

Оперативное информирование о нежелательных 

явлениях в рамках системы фармаконадзора 



 Промоционный план на ГОД и расчѐт 

RSF FTE 

 Выделенный штат RSF 

 Закрепленные территории  

 … 

Remote Sales Force Efficiency 



Да поможет нам ETMS и BI! 

27 

Оценка потенциала 

территории по учреждениям 

и специалистам на 

территории МП происходит 

On-line в процессе создания 

территории   



Медикал Дата Менеджмент 

ул. Сурикова, 3, корпус 8-Б, 

БЦ «Инкристар», 5 этаж  

03035, Киев, Украина 

Тел./факс: +38 044 4960430 

www.mdmworld.com    
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