Outsourcing ,light"” im
Gesundheitswesen

Dienstleister konnen auch bei Pharmaherstellern

Aufgaben libernehmen - sofern sie die strengen
gesetzlichen Vorgaben erfiillen.

Laut Gesetz sind Hersteller von pharma-
zeutischen Produkten zur Information unter
anderem iiber Wirkstoffe, Anwendungsgebiete
und Nebenwirkungen verpflichtet. Diese Re-
gelung gilt in der gesamten Europiischen Uni-
on. Der Hersteller Lilly Deutschland hat hierzu
mit Sanvartis einen Call Center-Dienstleister
beauftragt, der die Anrufe seit Oktober 2009
{ibernimmt. Das Call Center fiir Medizinische
Information beantwortet im Jahr rund 40.000
Anrufe.

Hohe Anforderungen

Allerdings handelt es sich dabei um ein be-
sonderes Call Center: Die so genannten Me-
dical Agents benétigen eine spezielle Qualifi-
kation gemifl Arzneimittelgesetz (§ 75 AMG),
um die Fragen von Arzten und Apothekern
beantworten zu diirfen. Bei Patienten untersagt
das Gesetz iiber die Werbung auf dem Gebiete
des Heilwesens, HWG, auflerdem jegliche
Form der Werbung fiir verschreibungspflich-
tige Arzneimittel oder gar Therapieempfeh-
lungen.

Die Mediznische Information des Herstel-
lers besteht aus zwei Bereichen: Um die Fre-
quently Asked Questions von Patienten und
Angehérigen von Heilberufen kiimmert sich
das sechskdpfige Firstlevel Team des Dienst-
leisters. Stark vereinfacht gesagt, gibt das Team
Informationen gemif§ Beipackzettel. Im Se-
condlevel bei Lilly arbeiten Produktspezialisten,
die komplexe Fragen beantworten kénnen, et-
wa Fragen wie ,Darf Medikament X bei einem
Nierenversagen eingesetzt werden?” Besonders
kritisch sind Meldungen zu Nebenwirkungen.
Ruft etwa ein Patient an und berichtet von
Gelenksschmerzen und einer parallelen Ein-
nahme von Medikamenten des Herstellers,
muss der Medical Agent dies als Nebenwir-
kung erkennen. Anschliefend erfolgt deren
Aufnahme und Bearbeitung sowie die anschlie-
Bende Weiterleitung aller relevanten Informa-
tionen an die Arzneimittelsicherheit des Un-
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ternehmens. 2.500 bis 3.000 Calls pro Monat
gehen im Firstlevel ein.

Die Entscheidung, einen Call Center-
Dienstleister mit der Bearbeitung der Firstle-
vel-Kontakte zu betrauen, fiel Ende 2008. Die
Entscheidung fiir den Dienstleister erfolgte
dabei auf Basis eines klar definierten Krite-
rienkatalogs, denn der Pharmahersteller be-
findet sich seit 2008 in einem andauernden
Prozess zur Erhohung der Flexibilitit. Auf-
grund der sensiblen rechtlichen Rahmenbe-
dingungen fillt das Aufgabenspektrum eines
Medical Agents im Bereich Medizinische In-
formation ungleich grofRer aus, als es eigentlich
in einem normalen Call Center der Fall ist.
Nur branchenerfahrene Unternehmen, die die
Kultur und Welt des Auftraggebers verstehen,
konnen in relativ kurzer Zeit einen solchen
Bereich iibernehmen.

Der Dienstleister musste zwei Hauptforde-
rungen erfiillen: Erstens: Das bis dato erzielte
Qualititsniveau des Services muss beibehalten
werden, und zweitens: Nach Méglichkeit soll
der Dienstleister die Mitarbeiter des Firstlevels
iibernehmen, beziehungsweise sollen die Per-
sonen an anderen Positionen bei Lilly eine
weitere Beschiftigung finden. Im Gegensatz
zu anderen Branchen handelt es sich im Phar-
ma-Bereich zudem primir um Projekte mit
einem geringen Volumen an Vorgingen, die
auf teilweise aber sehr komplexen Prozessen
basieren. Auch gelten fiir dieses Segment be-
sondere Rahmenbedingungen:

— Call Center Agents miissen eine Quali-
fikation gemif § 75 AMG aufweisen

— Genehmigung fiir die Lagerung von Me-
dizinprodukten gemifl
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— Umgang mit besonders schiitzenswerten
Daten gemifl Bundesdatenschutzgesetz (Ka-
tegorie § 3 Abs. 9, Kategorie 11l BDSG)

— Pflicht zur nachweislichen Léschung aller
Patientendaten iiber das BDSG hinaus

Um die infrage kommenden Dienstleister
einschitzen zu konnen, wurden Informations-
besuche bei potenziellen Call Center-Dienst-
leistern im Pharma-Bereich durchgefiihrt.

Knowhow-Transfer mit
Tiicken

Im April 2009 stand der Dienstleister Sanv-
artis fest. Die Medical Agents verfiigen iiber
die erforderlichen medizinischen Vorkennt-
nisse. Naturgemifd fehlt ihnen jedoch das Pro-
dukt- und Prozesswissen eines langjihrigen
Firstlevel Medical Agents innerhalb des Un-
ternchmens. Wie jeder Mitarbeiter des Her-
stellers durchliuft daher auch das Personal des
Dienstleisters ein intensives Schulungspro-
gramm mit Indikations-, Produkt- und Pro-
zesstrainings. Parallel beobachteten die neuen
Kollegen die Kollegen des Auftraggebers —
Shadowing wird diese Phase genannt. Nach
Ende der Schulungen zu einem Fachgebiet er-
folgt jeweils ein Test. Nur wer mindestens 95
Prozent der Ergebnisse erreicht, darf an der
nichsten Stufe der Zertifizierung teilnehmen.
Eine nicht fiir alle zu meisternde Hiirde! An-
schliefend miissen sich die Medical Agents
im Rahmen von Zertifizierungsgesprichen
und simulierten Patientenanrufen einfacher
bis mittlerer Komplexitit beweisen. In dieser
Ubergangszeit wurden von Eisq zusitzliche
Mystery Activities durchgefiihrt. Gemif§ dieses
Verfahrens — Schulung, Test, Zertifizierung,
Mystery Activities — konnte der Hersteller ter-
mingemif nach und nach verschiedene Indi-
kationsgebiete bis Ende September an den
Dienstleister iibergeben. Zusammengefasst
heif§t das: Die Fremdvergabe eines derart viel-
schichtigen Bereiches bedarf einer umfassenden
und langfristigen Planung.
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