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[HITYT] Loop Marketing

CLM staje sie coraz popularniejszym narzedziem po
ktore siegajq firmy farmaceutyczne. Czy CLM zmieni
oblicze pracy Przedstawicieli Medycznych?

Termin Closed Loop Marketing (CLM)
zyskal ostatnio sporo rozglosu, czy moze
Pan wyjasni¢ co oznacza ta nazwa i czym
w praktyce jest CLM?

Closed Loop Marketing oznacza w bez-
posrednim tlumaczeniu ,marketing za-
mknietej petli ”.

Kampania CLM to zupetnie inna for-
ma promocji, gdyz w przeciwienstwie do
tradycyjnych kampanii, konieczne zmia-
ny mozemy wprowadza¢ praktycznie juz
pierwszego dnia po jej uruchomieniu.
Mam na mysli to, iz w kampaniach CLM,
dane z ,pola” z wizyt reprezentantéw sg
analizowane na biezaco, dzieki czemu
Product, Brand, i Sales Managerowie moga
automatycznie reagowac na potrzeby ryn-
ku i modyfikowa¢ przekaz. Dzieki CLM,
nie musza oni czeka¢ do korica kampanii,
aby ocenic jej efekty.

Co skfania firmy farmaceutyczne do
siegniecia po rozwigzanie CLM?

Jest wiele czynnikéw, ktére sktaniaja fir-
my farmaceutyczne do inwestycji w CLM.
Jednym z nich sa oszczednosci, ktére jak
widac stajg sie bardzo istotnym elementem
w ostatnim czasie w branzy farmaceutycz-
nej. Z praktyki moge powiedzie¢, iz miatem
okazje z bliska obserwowa¢ 17 wdrozen
na polskim rynku i 3 na rynkach zagranicz-
nych. Wiele firm, ktére wdrozyty kampa-
nie Closed Loop Marketing, zdecydowato
sie zrezygnowac lub bardzo ograniczy¢ tra-
dycyjna forme kampanii, w ktérej stosuje
sie papierowe materialy promocyjne jako

narzedzia dla Przedstawicieli Medycznych.
Drugi, réwniez istotny czynnik, to zupet-
nie zmieniona jako$¢ wizyt. Interaktywna
forma prezentacji przy uzyciu tabletu an-
gazuje zmysty odbiorcy (lekarza), jest duzo
bardziej atrakcyjna, przez co przekaz jest
lepiej zapamietywany. Kazda prezentacja
zawiera scenariusze i $ciezki decyzyjne,
dzieki czemu lekarz rozmawia z Przedsta-
wicielem na interesujace go w danym mo-
mencie zagadnienie.

Bardzo waznym czynnikiem jest analiza
danych z kampanii, gdyz wszystko co dzie-
je sie podczas takiej wizyty jest rejestrowa-
ne w systemie analitycznym. Dzieki temu
marketing juz nie potrzebuje dodatkowych
raportéw z klasycznych systeméw CRM,
gdyz we wspomnianym systemie analitycz-
nym widzi wszystkie szczegdty zwigzane
z pojedyncza wizyta. Takie narzedzie, po-
dobnie jak system analityczny, pozwala na
segmentacje i tworzenie profili behawioral-

nych lekarzy, dzieki czemu kazda kolejna
wizyta odpowiada na indywidualne po-
trzeby lekarza (personalizacja przekazu).
Bardzo istotna jest mozliwo$¢ btyska-
wicznej reakgji na przebieg kampanii. Je-

zeli kampania nie spefnia do korica posta-
wionych pierwotnie zatozen, Product lub
Brand Manager za pomoca aplikacji CLM
Presentation Manager moze btyskawicznie
wprowadzi¢ zmiany, a Przedstawiciele na-
tychmiast zostang o tym poinformowani,
pobierajac nowe dane podczas synchroni-

zacji z serwerem.




W jaki sposob CLM moze wesprze
firmy farmaceutyczne w prowadzeniu
kampanii marketingowych?

Nalezy zaznaczy¢ , iz kampanie Closed
Loop Marketing zupetnie zmieniaja podej-
Scie do dziatart marketingowych w firmach
farmaceutycznych. Méwimy tu o innowa-
cyjnym podejsciu, ktére w duzym stopniu
wptywa na planowanie dziatan Sales Force.
Nawiazujac do pytania, chciatbym podkre-
8li¢, iz podjecie przez firme decyzji o re-
alizacji kampanii Closed Loop Marketing,
w znacznym stopniu wspiera jej dziatania.
Kampania CLM daje duzo wieksze mozli-
wosci niz tradycyjna kampania, w ktérej
reprezentanci sa wyposazeni w materiaty
drukowane. Uzycie tabletu z prezentacja,
gdzie zawarte jest o wiele wiecej materia-
téw (w tym multimedialnych), powoduije iz
Przedstawiciele sa jeszcze bardziej przygo-
towani do spotkan z lekarzami. Muszg oni
by¢ Swietnie wyedukowani merytorycz-
nie, wiec pierwsza korzyscig, jaka nalezy
podkresli¢, jest doskonafe przygotowanie
Sales Force. Inne bardzo wazne aspekty,
to cenne i szczegbtowe dane z przebie-
gu kampanii, o ktérych juz wspominatem
wczedniej. W obecnych czasach wiedza
o kliencie (lekarzu), to kluczowa kwestia,
dlatego dostep do danych analitycznych 24
godziny na dobe przez 7 dni w tygodniu,
daje mozliwo$¢ podejmowania natychmia-
stowych decyzji, co skutkuje btyskawiczng
odpowiedzig na potrzeby rynku.

Elektroniczna forma materiatéw trafia-
jacych do lekarza pozwala zaoszczedzi¢
tony papieru, a takze likwiduje problem
i koszt ich utylizacji.

Podsumowujac, przekaz jest idealnie
dopasowany do oczekiwan odbiorcy, co
w marketingu jest bardzo istotnym punk-
tem kazdej strategii.

To o czym Pan méwi, to korzysci dla
Brand, Product czy Sales Manageréw,
czyli dla 0s6b decyzyjnych w organizagiji.
Jakie korzysci dla swojej codziennej pra-
cy wynosi, jezeli wynosi, Przedstawiciel
Medyczny, czyli osoba wdrazajaca kam-
panie w terenie?

Bardzo dobre pytanie, gdyz Przedstawi-
ciel jest praktycznie najwazniejszym ogni-
wem catej kampanii. Jakkolwiek to bedzie
odebrane, musze powiedzie¢, iz w ramach
wdrozern CLM realizowanych przez Active
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Pharma, najwazniejsze sa dla nas sugestie
Przedstawicieli. Chciatbym podkresli¢, iz
czesto z nimi rozmawiamy, aby uzyska¢
jak najwiecej informacji na temat pracy
z systemem CLM. Dlatego dzisiaj, po 3
latach prowadzenia kampanii CLM w Pol-
sce, moge powiedzie¢, iz Przedstawiciele,
ktérzy wykorzystuja w swoich spotkaniach
tablet z prezentacja, dostrzegli kilka klu-
czowych korzysci.

Przede wszystkim, jest to mozliwos¢
udzielania odpowiedzi na wigkszos¢ trud-
nych pytan (w systemie maja wbudowang
funkcje trudnych pytan i odpowiedzi, jak
réwniez moga skaka¢ po cafej prezentagj
bez przechodzenia slajd po slajdzie).

Odnotowuja wieksze zainteresowanie
lekarzy spotkaniem w nowoczesnej formie,
dzieki czemu wizyta znacznie si¢ wydtuza
i dyskusja jest merytoryczna pod katem
tematu, ktory interesuje lekarza. W kon-
sekwengji Przedstawiciel staje sie nie tylko
partnerem do rozmowy, ale réwniez eks-
pertem w danej dziedzinie.

Sami Przedstawiciele podkreslaja, iz nie
musza sie obawia¢ czy zaméwione przez
lekarza materiaty dotra do niego na czas,
gdyz podczas spotkania moga je osobiécie
wysta¢ w formie elektronicznej na podany
adres email.

W konsekwencjj,
wszystkich  poprzednich wizyt, notatki,
przypomnienia i mozliwos¢ planowania

rowniez  historia

czy aranzowania kolejnej wizyty poprzez
stworzenie w szybki sposéb dedykowanej
prezentacji, jest bardzo duzym ufatwie-
niem w codziennej pracy. To mate i po-
reczne urzadzenie z odpowiednim syste-
mem, staje sie idealnym narzedziem do
efektywnej pracy.

Czesto slyszy sie, ze Przedstawiciele
sa sceptycznie nastawieni do nowych
technologii, gdyz obawiaja sie, ze odbio-
ra im one miejsca pracy. Czy rzeczywi-
Scie jest co$ na rzeczy?

Takie sygnaly docieraty réwniez do
mnie, jednak musze je zdementowaé, przy-
najmniej jezeli chodzi o CLM. W kampanii
CLM, Przedstawiciel jest najwazniejszym
ogniwem procesu, wiec trudno sobie wy-
obrazi¢ kampanie bez niego. Jezeli jednak
bysmy zgfebili temat prezentacji eDetailn-
gowej dostepnej dla lekarza np. na stronie

internetowej, to musze przyzna¢, iz w tym
procesie rola Przedstawiciela jest znikoma
lub Zadna.

Osobiscie  z  wyksztalcenia  jestem
marketingowcem, a od 13 lat pracuje na
pograniczu sprzedazy i marketingu. Jako
urodzony salesman uwazam, iz nic nie za-
stapi spotkania face to face, dlatego moge
powiedzie¢, iz wspomniany tablet to tylko
(i az) partner technologiczny Przedstawi-
ciela.

Na dzier dzisiejszy w kilkunastu kam-
paniach, ktére mam okazje obserwowac
na co dzie, musze zaznaczy¢, iz repre-
zentanci radza sobie $wietnie i zdecydo-
wanie przestali mysle¢ o tym, ze moga
zosta¢ zastapieni przez jaka$ technologie.
Dlatego wiedzac, iz czytelnikami tego pi-
sma sa przede wszystkim reprezentanci,
chciatbym zaapelowa¢: prosze nie oba-
wiajcie sie Pafistwo, Ze tablet wraz z pre-
zentacja CLM, ma Was zastapi¢ docelowo
w przysztosci — uwazam, iz dopoki bedzie-
cie mogli odwiedza¢ lekarzy, dopéty wa-
sza rola w kampanii CLM bedzie kluczowa.
Bardziej obawiatbym sie juz zmiany usta-
wodawstwa, co moze mie¢ duzy wptyw na
poszukiwanie przez firmy farmaceutyczne
nowych rozwiazan technologicznych, ktére
moga by¢ alternatywnym rozwigzaniem.

Czy Przedstawiciele nie postrzegaja
CLM przez pryzmat kolejnego 'sprytne-
go' narzedzia kontroli? Taki GPS jeszcze
nowszej generacji?

W tabletach, ktére sg uzywane w kam-
paniach wdrazanych przez Active Pharma
nie stosuje sie oczywiscie zadnych mecha-
nizméw geolokalizacji. Sami Przedstawi-
ciele zawsze maja naturalne obawy przed
wdrozeniem narzedzia jakim jest CLM, do-
poki go nie poznaja i nie zaczng uzywac.
Mysle, iz nie nalezy zaktada¢, iz CLM ma
stuzy¢ kontrolowaniu pracownikéw, gdyz
z pewnoscig moga do tego stuzy¢ inne na-
rzedzia stosowane od lat przez firmy farma-
ceutyczne. Poza tym, jezeli kto$ zaktada, iz
CLM ma stuzy¢ do kontroli Przedstawiciel,
oznacza to, ze w ogdle nie rozumie istoty
tego narzedzia. Chciatbym jeszcze dodag,
iz do tej pory zaden z naszych klientow,
ktory juz ma wdrozony CLM nie uzywa
go jak narzedzia do kontrolowania Sales
Force.
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Jak firma decydujaca si¢ na zastoso-
wanie CLM moze przekona¢ Przedsta-
wicieli, ze stanowi on dla nich wsparcie,
a nie utrudnienie i zagrozenie ich pozy-
cji?

CLM wdrazamy w firmach innowa-
cyjnych i generycznych, wiec mit o tym,
iz na tego typu rozwigzania decyduja sie
tylko i wytacznie koncerny brandowe jest
nieprawdziwy. W wielu firmach wdrozenie
CLM to proces, ktory trwa od 2 do 6 mie-
siecy. W tym okresie nastepuje caty proces
planowania i odpowiedniego przygotowa-
nia kampanii. Jak wczes$niej wspomniatem,
Przedstawiciel to najwazniejsze ogniowo
procesu, w zwiazku z tym jego nastawienie
do narzedzia to kluczowa kwestia dla po-
wodzenia projektu - dlatego tak duzo uwa-
gi w calym procesie poswieca sie wlasnie
Sales Force. Przekonanie Przedstawicieli,
iz CLM nie stanowi dla nich zagrozenia to
oczywiscie przeskoczenie pewnej bariery
psychologicznej, gdyz obawy przed nowa
technologia, ktéra zupetnie zmienia ich
prace, sa kwestig naturalng. W naszych
kampaniach staramy sie angazowac Przed-
stawicieli w proces przygotowania kam-
panii, w doktadny sposéb prezentujemy
zalety takiego rozwiagzania i nie boimy sie
odpowiada¢ na trudne pytania.

Bardzo istotnym elementem jest szkole-
nie Przedstawicieli, co stanowi jeden z eta-
péw projektu. Takie szkolenie zazwyczaj
trwa 1 lub 2 dni, odbywa sie w elitarnych
matych grupach i szczegétowo dotyczy
wszelkich zagadnien zwigzanych z sama
wizyta, contentem czyli prezentacja, ktéra
znajduje sie na urzadzeniu, pracy z aplika-
cja kliencka oraz obstugi samego narze-
dzia, czyli tabletu. Osobiscie uwazam to za
bardzo strategiczny punkt kampanii CLM,
gdyz po szkoleniu Przedstawiciele musza
by¢ przygotowani i pewni, ze chca uzywac
tego narzedzia.

Oprécz wdrozenia wazne jest co-
dzienne wsparcie ze strony firmy, ktéra
wdrozyta projekt CLM, dlatego my w ra-
mach helpdesku, nie czekamy na telefon
z problemem, a wrecz odwrotnie, raczej
przejmujemy inicjatywe. Dzwonimy i sami
zbieramy informacje lub umawiamy sie na
dodatkowe, indywidualne szkolenia, jezeli
oczywiscie istnieje taka potrzeba.

Oprécz tego, gwarancja sukcesu jest
nieustanny dialog pomiedzy partnerem
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odpowiedzialnym za wdrozenie i obstu-
ge kampanii, a Przedstawicielem. Dlatego
tez nasz zesp6t projektowy regularnie bie-
rze udziat w spotkaniach cyklicznych, aby
porozmawiac z Sales Force. Tak naprawde
Przedstawiciele maja duzy wkiad w rozwéj
kampanii CLM, gdyz bardzo czesto na ich
prosbe sa przygotowywane nowe materia-
ty lub modyfikowane poprzednie. Pod-
sumowujac, moge powiedzie¢, ze bardzo
istotnym argumentem, ktéry przekonuje
Przedstawicieli do pracy z tabletem jest
odpowiednie podejscie firmy farmaceu-
tycznej do kampanii. Jednym sfowem, pro-
fesjonalne wdrozenie i czynny udziat Sales
Force w tworzeniu i rozwoju kampanii.

Czy polscy lekarze sa przygotowani
do nowej formy wspétpracy z Przedsta-
wicielami?

Polscy lekarze codziennie obcujg z no-
wymi technologiami, chociazby poprzez
informacji

poszukiwanie zawodowych,

czy korzystanie z nowoczesnych urzadzer
mobilnych typu tablet, smartfon. Na pod-
stawie naszych doswiadczen moge stwier-
dzi¢, ze lekarze bardzo dobrze odbierajg
tego typu wizyty jako innowacyjne i cie-
kawe. Smiafo mozna powiedzie¢, iz CLM
jawi sie jako zupefnie nowa jakos¢ wizyt
Przedstawicieli, ktéra jest dobrze odbiera-
na przez lekarzy.

Jak wyglada profil Przedstawiciela re-
alizujacego kampanie promocyjng z wy-
korzystaniem CLM? Czy poza dotychczas
zdobytym doswiadczeniem i kompeten-
cjami, wymagane sa od Przedstawiciela
jakies szczegdlne umiejetnosci i predys-
pozycje?

Moge powiedzie¢, ze CLM z pewno-
Scig zwigzany jest ze zmiang mentalnosci
pracy Przedstawiciela. Oczywiscie musi
on doskonale zna¢ ,zawarto$¢ tabletu”,
czyli wszelkie materialy i prezentacje uzy-
wane w kampanii. Wymaga sie wiec od



Przedstawicieli doskonatego przygotowa-
nia, gdyz prezentacje potrafia zawiera¢
$rednio od 40 do 200 slajdéw. Juz wida¢
réznice w poréwnaniu do pracy z jednym
lub dwoma folderami, przedrukami itp. Je-
zeli chodzi o obstuge urzadzenia lub apli-
kacji, to reprezentanci bardzo szybko sie
jej ucza i nie maja wiekszych probleméw
z poruszaniem sie po niej. Dlatego bardzo
wazne sg szkolenia i warsztaty edukacyjne
z uzyciem tabletéw wraz z ich petng za-
wartoscia. Naszym standardem w realizo-
wanych projektach jest gruntowne szkole-
nie wszystkich Przedstawicieli, tak aby byli
oni w petni przygotowani do pracy w tzw.
polu z uzyciem narzedzia, jakim jest CLM.
Moge powiedzie¢, iz tak naprawde to od
nich w bardzo duzej mierze zalezy powo-
dzenie kampanii. Jesli méwimy o predys-
pozycjach, jestem przekonany, ze kazdy
z reprezentantéw, ktéry na co dzier rzetel-
nie wykonuje swoja prace, posiada je. Na
podstawie obserwacji w dotychczasowych
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projektach realizowanych i obstugiwanych
przez Active Pharma, nadmienig, iz niekt6-
rzy Przedstawiciele praktycznie na drugi
dzieri po wdrozeniu prawie na kazdej wi-
zycie uzywaja tabletéw. Sa tez tacy, ktérzy
potrzebuja wiecej czasu, by ,oswoi¢” sie
z nowym narzedziem i po okresie maksy-
malnie dwéch tygodni do miesigca wyko-
rzystuja tablet na wszystkich wizytach.

Jak technicznie wyglada praca z syste-
mem Closed Loop Marketing? Czy lekarz
réwniez ma mozliwo$¢ 'klikania' w aplika-
¢jiz Czy nie istnieje ryzyko, ze Przedstawi-
ciel zamiast efektywnie wykorzysta¢ czas
na rozmowe z lekarzem, spedzi polowe
dnia przy gniazdku tadujac akumulatory
do urzadzenia mobilnego?

OdpowiedzZ na to pytanie z mojej stro-
ny nie bedzie do korica obiektywna, gdyz
pewien jestem tylko pracy z dwoma syste-
mami CLM, ktére oferuje Active Pharma.
Osobiscie czesto rozmawiam z osobami
z naszego helpdesku, aby mie¢ pefen obraz
sytuacji, i musze przyznac, iz reprezentanci
nie narzekaja na prace z systemami CLM.
Taki wynik zawdzieczamy oczywiscie ich
sugestiom, gdyz nasze rozwigzania majg
odpowiada¢ potrzebom Sales Force i wie-
le funkcji w aplikacjach mobilnych (tych
zainstalowanych na tabletach) odpowiada
na potrzeby reprezentantéw. Wymieniajac
klika z nich, tak podstawowych jak: rozpo-
czynanie prezentacji bez wyboru uczest-
nika, czyli tzw. szybki start, mozliwos¢
prowadzenia prezentacji grupowych, czy
podglad schematu prezentacji w dowolnym
momencie itp. Nalezy jednak podkresli¢, iz
w takich rozwigzaniach jak systemy CLM,
najwazniejsze sg proste i szybkie kroki do
rozpoczecia prezentacji, czy tez dostoso-
wania jej dynamicznie do potrzeb odbiorcy
(lekarza).

Ciekawym wnioskiem jest informacja, iz
lekarze coraz czesciej sami chetnie klikaja
w prezentacje, a Przedstawiciel petni role
narratora.

W projektach tego typu nalezy jednak
pamieta¢ o rozsadnym wyborze urzadzen,
czyli tabletéw. Powinny one posiada¢ od-
powiednie parametry, czyli mie¢ dobry
dotykowy ekran, mocna baterie lub opcje
zapasowej baterii, stabilny system ope-
racyjny i oczywiscie stosownej wielkosci
pamie¢ operacyjna. Pamietajmy, iz $rednio

Przedstawiciel wykonuje od 6 do 10 wizyt
dziennie, gdzie kazda trwa przecietnie od 8
do 14 minut. Obecne urzadzenia posiadaja
diuzsza trwatos¢ baterii, wiec ryzyko rozta-
dowania jest znikome.

Wspomnial Pan o ustawodawstwie.
Obecnie tocza sie glosne dyskusje na
temat nowej ustawy refundacyjnej. Czy
projekt nowej ustawy, zatwierdzonej juz
przez Sejm i podpisanej przez Prezyden-
ta, moze by¢ zagrozeniem dla CLM, czy
raczej przyczyni si¢ do wzrostu zainte-
resowania firm farmaceutycznych takim
rozwigzaniem?

CLM to bardzo innowacyjne narzedzie
i z pewnoscig bedzie coraz czesciej wyko-
rzystywane przez firmy farmaceutyczne.
Osobiscie zakfadam, iz w ciggu najblizszych
dwoch lat wiele firm w naszym kraju zdecy-
duje sie na tego rodzaju kampanie. Mysle,
iz nowa ustawa refundacyjna spowoduje
poszukiwania przez firmy farmaceutyczne
innowacyjnych narzedzi, ktére wyréznig
ich przekaz na tle konkurencji i pozwola na
bardzo precyzyjne targetowanie do leka-
rzy, a takze ktére pozwola oceni¢ potencjat
danego specjalisty, jak réwniez pozwola na
oszczednosci w dobie sztywnych marz.

CLM z pewnodcig rozwigzuje wiele
z tych postawionych ogdlnie zagadnien
i daje duze mozliwosci. Dlatego sadze, iz
wiele firm zacznie sie zastanawia¢ nad
wprowadzeniem innowacyjnych narzedzi
takich jak CLM, ale z pewnoscia nie tylko.

Dziekuje za rozmowe.

IR

Radostaw Marter

Wiceprezes Zarzadu
- Active Pharma Sp. z o.o.
Wiceprezes Zarzadu Active Pharma od
2007 r. Od 13 lat gromadzi do$wiad-
czenia zwigzane z branza farmaceu-
tyczno-medyczng, dzielac sie nimi na
blogu www.radoslawmarter.com. Prele-
gent konferencji dla firm farmaceutycz-
nych. Wspoéttworca wielu projektow
z zakresu CLM, eDetailing, Rejestrow
Medycznych, strategii interaktywnych.
Zwolennik nowoczesnych rozwiazan i
technologii wspierajacych biznes i mar-
keting farmaceutyczny.
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