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AstraZeneca

• Forschendes Pharmaunternehmen
• Weltweit Rang 6 (2005)
• Österreich Rang 6 (Umsatz 2005 EUR 118,5 Mio)
• Nur Vertrieb in Österreich
• 6 Produktlinien (CV, GI, RES, CNS, ONKO, HOSP)
• 155 Mitarbeiter (100 Außendienst)
• Ein Standort
• Marketing.manager seit 1997
• Laptops (update.win) und PDAs (update.pda) im 

Außendienst
• Breitbandverbindung im Außendienst (DSL oder 3G)
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Kundenstammdaten - Datenclearing

• Ausgangslage 1
– Außendienst war selber für Stammdaten verantwortlich
– Kennt Kunden am besten
– Eigenverantwortung auf sehr unterschiedlichem Niveau...
– Auf längere Sicht nicht zielführend

• Ausgangslage 2
– Stammdatenwartung für Außendienst gesperrt
– Wurde durch Innendienst erledigt (Assistentinnen)
– Für jede Produktlinie eigener Ansprechpartner im Innendienst
– Kommunikation AD <-> ID nicht formalisiert und schon gar 

nicht protokolliert
– Telefon, E-Mail, SMS, Zuruf, Papier
– Besser als ursprünglich aber weitere Optimierung möglich



Kundenstammdaten - Datenclearing

• Umstieg auf externes Datenclearing
• Anbieter evaluiert und gefunden
• Einjähriges Pilotprojekt
• Direkt im marketing.manager integriert via HTML Form 

und automatischem E-Mail Versand an extern
– Neuaufnahme
– Änderung
– Zusammenführung
– Löschung

• Stark formalisiert
– Pflichtfelder
– Erhalt und Durchführungsbestätigung via Antwortmail
– Monatliches Protokoll
– Regelmäßige Umfrage zur Zufriedenheit im Außendienst



Kundenstammdaten - Datenclearing

• Realisierte Benefits
– Pauschalierter Preis
– Prüfung / Korrektur der Außendienstanfragen
– Ergänzung der fehlenden Angaben
– Aktive Kommunikation zwischen Anbieter und Außendienst
– Vor- und Nachbearbeitung bei Massenaussendungen 

(gesondert)
– Spezialaufträge (gesondert)
– Leichter Austausch der elektronischen Formulare via mm-

transfer



Kundenstammdaten - Datenclearing

• Realisierte Benefits
– Im marketing.manager integriert

• Übernahme Werte aus aktuellem Datensatz
• Kein Wechsel in anderes Programm (Outlook)

– Klare Zuständigkeiten
• Bearbeitung Stammdaten weder im Innendienst noch Außendienst 

möglich
• Dadurch keine „Mauschelein“ möglich...

– Externe Firma hat Onlinezugang zu marketing.manager
(Terminal Server)



Kundenstammdaten - Datenclearing



Performance Tracking –

Selbstmonitoring



Performance Tracking / Selbstmonitoring

• Verständliche & einfache Darstellung von Key 
Performance Indikatoren (KPI) / Sales und Non-Sales

• Selbstmonitoring und  Besuchsplanung
• Klarer Fokus auf Kunden

– Soll nicht zur Leistungsbeurteilung verwendet werden

• Klare Darlegung der Vorgangsweise (Roadshows)

– Woher kommen die Zahlen
– Was und wie wird berechnet
– Was bedeuten die KPIs
– Wie beeinflusse ich die KPIs
– Wer sieht & beurteilt die KPIs

• Commitment des Außendienstes zur Zielvereinbarung 
und deren Darstellung

– Woher kommen die Zahlen
– Was und wie wird berechnet
– Was bedeuten die KPIs
– Wie beeinflusse ich die KPIs
– Wer sieht & beurteilt die KPIs



Performance Tracking / Selbstmonitoring
Festlegung Besuchstarget (jährlich oder bei Markterfordernis)

Diese Vorgangsweise ergibt starke Zustimmung zu Besuchsziel
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Performance Tracking / Selbstmonitoring
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Die update.pda Story

• FRAGESTELLUNGEN
• Wie kann der Außendienst seine Wartezeit beim Arzt 

besser nützen
• Wie kann die elektronische Kommunikation verbessert 

werden
• Wie können Besuchsplanungen schneller im Team 

verteilt werden
• Wie kann die „Zettelwirtschaft“ für den Tag im Feld 

beseitigt werden
• Wie kann die Nachfrage nach einer Handheld Lösung 

gesteigert werden („Begehrlichkeit wecken“)
• Wie kompliziert darf eine Handheld Lösung sein



Die update.pda Story

• Projektbeginn 2004
• Projektpartner update und T-Mobile
• Pilotgruppe identifiziert

– Gewissenhafte Auswahl quer durch die Firma („Beeinflusser“)
– Alle Regionalleiter („Überzeugte Anwender“)
– Dann möglichst nur eine Person im Team => Begehrlichkeit 

bei anderen geweckt
– Neuaufnahme in Pilotgruppe nur auf Intervention des 

Regionalleiters
– Durchsickern lassen von Erfolgsmeldungen („So einfach“, 

„Spart eine Stunde am Tag“, „Endlich alle Musterabgaben vor 
Ort“, „Höhere Lebensqualität“)

– Nach 18 Monaten Pilot wollten schon 3/4 der 
Außendienstmitarbeiter UNBEDINGT auch einen Handheld 
Computer



Die update.pda Story

• Services identifiziert
– Update.pda, E-Mail (Blackberry oder MS Server ActiveSync), 

Internet, Intranet, (Telefonie)
– Direkte Verbindung zu AstraZeneca Netzwerk (kein 

„Andocken“ notwendig)



Die update.pda Story

• Rollout Q3/Q4 2006
– Bedarfserhebung über Regionalleiter („Argumentationsblatt“)
– Festlegung Gerätetyp (MDA Vario II - UMTS)
– Aktivieren T-Mobile Private APN (Seit 01/2006)
– Freischalten aller Services (E-Mail, Intranet, Internet, 

Update.pda)
– Installation aller Services auf Endgeräten (Klonen)
– Füllen der Endgeräte mit Daten (Ärzte-DB und internes 

Telefonbuch)
– Handbuch zum Selbststudium
– Übergabe und 2h Training während Roadshows
– Lokaler Helpdesk implementiert
– Monitoring der Benutzung



Die update.pda Story

T-MOBILE
Austria

Aerial Mast

MSISDN
Authentification:

Only registered 
devices are allowed to 
connect to T-Mobile 
via „business.az.at“

Externalisation T-Mobile & AZ Austria

T-Mobile Austria (TMA) Firewall

Handheld Client Range:
172.23.33.x/24

Fixed IP Addresses for each SIM Card
Devices get IP address which is assigned 

to SIM

LAN 
AstraZeneca 

Austria
172.23.31.x/24

AstraZeneca 
Austria

CISCO 7100 Router: Located 
WITHIN AZ LAN: All IP 

addresses/ranges which should 
be accessible from the handheld 
will be registered in the Router 
(currently only 172.23.31.x and 

156.71.247.x)

Point to Point connection 
via Leased Line 512 kbit

Authentication Server: On handheld device all 
connection settings are deleted by default and 
stored in a non-accessible area on the device. 
After a connection request has been made on 

the device these settings are enabled again and 
the username / password is sent to the 
authentication server. After successfull 

verification the connection stays up otherwise it 
will be dropped and the connection settings on 

the device are hidden again.

Smart Phones / PDAs / 
Handheld Devices with 

„own Acess Point (APN):
„business.az.at“

GSM Cyphering

172.23.31.44

172.23.31.49

Authentication: 
Username / Password 
from Active Directory

Advantages of this solution: All servers 
& network devices within the AZ Austria 

LAN (MSX, CRM, FileServer) can be 
reached from the handheld if allowed. 
Security given through authentication 

during connection attempt and through 
locking of non-used AZ IP ranges on the 

CISCO 1700 router. Each device is 
identified via IMEI (=Serial) Number, 

SIM / Telephone Number and IP 
Address. In case of loss the SIM can be 

locked via T-Mobile online tool within 
seconds. Sales Force Handhelds are 
additionally protected by PointSec for 

Windows Mobile. All security aspects on 
the „left“ side of this drawing are 

covered & guaranteed by T-Mobile 
Austria.



Die update.pda Story

• Realisierte Benefits
– Übertragung Besuchsberichte mehrmals täglich anstatt mehrmals 

wöchentlich
– Datenqualität höher
– An durchschnittlich 3 von 5 Tagen reicht die alleinige Benutzung

des Handhelds (Abrechnung Reisespesen leider nur über PC 
einmal in der Woche)

– Show Winner: Mobile E-Mail, Internet Zugriff und Private APN
– Motivation

• Praxis
– Planung am Freitag für nächste Woche inkl. Besuchsvorbereitung
– Kommunikation von update.win alle 3h über Wochenende (wegen 

Planungsabstimmung)
– Am Wochenbeginn sind Planungsdaten am Handheld (erste Sync

am Montag)



Die update.pda Story

• Praxis
– Abarbeitung des Besuchsplans (Geplant -> Erledigt oder 

Geplant -> Storniert)
– Eintrag von Mustern oder Anwendungsbeobachtungen
– Kommunikation während Wartezeit oder Pause
– Terminvereinbarung mit Arzt vor Ort („Planung“)



Vielen Dank für Ihre 

Aufmerksamkeit


