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A sob o capo do
CRM pharma



E® Proxima CRM

Como o historico de visitas, as tendéncias Rx, os dados

do GeoForce e a frequéncia de contato ajudam representantes
médicos pharma a decidir quem visitar, quando agir e como
avangar o relacionamento com cada HCP

Um playbook pratico para lideres pharma que querem enten-
der como a IA pode transformar sinais de campo em deci-
sdes diarias mais claras.

A partir de registros de visitas e transcricoes de visitas remo-
tas até cobertura territorial, frequéncia de contato, tendéncias
Rx e engajamento do HCP, este guia explica como o Proxima
Cloud CRM pode ajudar equipes de campo a melhorar o pla-
nejamento de visitas, tornar as conversas com profissionais
de saude mais relevantes, fortalecer a disciplina de follow up
e dar aos gestores uma visibilidade mais antecipada sobre a
execucao em campo.




Por que a IA no CRM pharma
precisa comecar pelas
decisoes de campo

As empresas farmacéuticas estao investindo em IA, platafor-
mas de CRM pharma e analytics. As equipes de campo tém
mais dados do que nunca. Mas, em muitas organizagoes, as
decisdes mais importantes ainda acontecem sob pressao:
pela manha antes da primeira visita, entre um compromisso
e outro, ou logo depois de uma conversa com um profissio-
nal de saude.

Quem o representante deve visitar primeiro? Qual HCP precisa
de follow up hoje? Qual conta esta mostrando sinais iniciais de
risco? Qual oportunidade comega a ficar visivel no territorio?

Essas perguntas definem a execucao diaria em campo. Elas
também revelam um dos maiores desafios do CRM pharma:
0os dados estdo disponiveis, mas a proxima agao nem
sempre esta clara.
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Por que a IA no CRM pharma
precisa comecar pelas
decisoes de campo

A lA se torna valiosa quando ajuda a reduzir essa distancia.
Um representante médico pharma nao precisa de outra tela
cheia de informacdes desconectadas. Ele precisa de uma
forma mais clara de entender o que mudou, 0 que importa
agora e qual acao pode avancar o relacionamento com cada
HCP.

Este playbook olha sob o capd do CRM pharma para explicar
como a IA pode ajudar a transformar sinais de campo em de-
cisdes mais claras, mais rapidas e mais faceis de executar.
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A lacuna de decisao no CRM pharma

A maioria dos sistemas de CRM em pharma é boa para manter registros. Eles capturam visitas,
armazenam atividades, organizam contatos e dao aos gestores uma visao do que aconteceu.
Isso importa. Mas a execucao em campo depende de algo mais dificil: ajudar o representante a
decidir o que fazer depois, enquanto ainda ha tempo para agir.

A lacuna aparece quando os dados do CRM estao disponivels, mas a decisao continua depen-
dendo principalmente de habito, memadria ou interpretagao pessoal.

Um representante pode conhecer bem seu territorio. Pode entender os profissionais de saude
que visita. Pode ter uma forte intuicao comercial. Mas nenhuma pessoa consegue processar
manualmente, todos os dias e com a mesma velocidade e consisténcia, cada sinal relacionado
a historico de visitas, frequéncia de contato, tendéncias Rx, notas de visitas remotas, engaja-
mento do HCP e cobertura geografica.
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E aqui que a IA comeca a criar valor pratico

O objetivo e reduzir a distancia entre um sinal e uma acgao. A 1A pode ajudar a organizar informa-
coes, detectar padroes e sugerir um proximo passo. O representante continua trazendo julga-
mento, contexto do relacionamento e capacidade de adaptar a conversa.

Para lideres pharma, isso muda o papel do SRl - . T . e
CRM. A pergunta deixa de estar centrada = . =T

apenas no controle de atividades e passa a = = | e —
se concentrar na qualidade das decisoes. . Suk i a® g T

Um ambiente de CRM pharma mais forte cocncns Y a8 )
ajuda a responder perguntas praticas de campo. ... ... Py ‘ —

[ O que mudou no territorio? B p.
[/ Qual HCP precisa de atencao agora? =3
[ O que o representante deve fazer em seguida?

[/ Por que essa agao importa?

[/ Como os gestores podem enxergar riscos mais cedo? .

Quando o CRM comega a ajudar as equipes a responder essas perguntas, ele se torna mais
do que um repositorio de atividades. Torna-se uma camada pratica para melhorar a execucao

em campo.
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Do CRM como registro
ao CRM como advisor

Durante anos, o CRM pharma foi tratado principal-
mente como o lugar onde a atividade de campo é
armazenada. Um representante conclui uma visita,
adiciona notas, atualiza a conta e segue para o
proximo profissional de saude. Essa informacao se
torna Util para gestores, relatorios e revisoes de de-
sempenho. Mas o representante muitas vezes
recebe pouco suporte no momento exato em que
precisa tomar a proxima decisao.

Esse é o verdadeiro desafio de maturidade.
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Do CRM como registro
ao CRM como advisor

Um CRM pharma pode conter uma grande quanti-
dade de informacdes e ainda assim deixar a equipe
de campo com trabalho demais de interpretagao.
Um dashboard pode mostrar frequéncia de visitas,
cobertura territorial, niveis de atividade ou engaja-
mento com campanhas. Esses sinais importam.
Mas, se o representante ainda precisa abrir varias
visualizacdes, conectar 0os pontos manualmente e
decidir sozinho o que fazer depois, o CRM esta in-
formando o usuario, mas ainda nao esta guiando o
fluxo de trabalho.
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Uma forma pratica de entender essa mudancga
é observar tres niveis de maturidade do CRM:

NIVEL 1:

CRM como sistema de registro

Neste nivel, o CRM responde a uma pergunta basica: o que aconteceu?

O sistema captura a atividade concluida. Registra visitas, notas, contatos e tarefas. 1sso
cria um historico do relacionamento com os profissionais de saude e da a organizacao um
registro formal da execucao em campo.

O valor é claro: a empresa ganha visibilidade. A limitagao também é clara: grande parte
dessa visibilidade chega depois que a agao ja aconteceu.

O representante pode terminar a semana com dados inseridos no CRM, mas durante a
semana muitas decisdes ainda sao tomadas com base em memoria, habito ou experiéncia
pessoal.
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NIVEL 2:

CRM como sistema analitico

Neste nivel, o CRM ajuda a responder: o que esta acontecendo?

Dashboards e analytics tornam os padroes mais faceis de enxergar. Gestores podem revi-
sar cobertura, frequéncia, niveis de atividade e desempenho de campo. As equipes podem
comparar territorios, identificar lacunas e entender onde a execugao esta avangando na
direcao correta.

Este € um passo importante. Mas ainda depende muito da interpretacao humana.

O sistema mostra a imagem. O usuario decide o que essa imagem significa.

Para um gestor, isso pode ser possivel durante uma reuniao de planegjamento. Para um
representante entre visitas, pode ser lento demais.

O resultado é uma lacuna conhecida na execugao de campo pharma: os dados existem,
mas a proxima acao nem sempre esta clara.
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NIVEL 3:

CRM como advisor prescritivo
Neste nivel, o CRM ajuda a responder: o que devemos fazer em seguida e por qué?

E aqui que a IA comeca a criar um tipo de valor mais pratico. Um CRM prescritivo pode uti-
lizar sinais de campo como historico de visitas, tendéncias Rx, dados do GeoForce, fre-
quéncia de contato, transcrigdes de visitas remotas e engajamento do HCP para sugerir a
proxima melhor acao.

Essa recomendacao se torna valiosa quando € especifica.
O representante nao precisa de um alerta vago. Precisa saber qual profissional de saude

merece atencgao, por que esse HCP importa agora, qual acao faz sentido e como essa agao
se conecta ao contexto da conta.




NIVEL 3:

CRM como advisor prescritivo

Por exemplo, o sistema pode identificar que um HCP tem potencial Rx em crescimento,
menor frequéncia recente de contato e uma resposta relevante a uma campanha anterior.
Nesse caso, a proxima acao pode ser uma visita com um objetivo claro.

Em outra conta, o sistema pode detectar queda na responsividade e um follow up penden-
te. Isso pode exigir uma agao diferente.

O ponto é simples: a IA cria valor quando encurta a distancia entre sinal e decisao.

Em pharma, esse nivel de maturidade mantém o ser humano no controle. O representante
traz julgamento, contexto do relacionamento e capacidade de adaptar a conversa. O
gestor traz coaching e direcao comercial. Acamada de IA ajuda a organizar sinais, explicar
padrdes e recomendar acoes dentro do fluxo de trabalho.

Para o Proxima Cloud CRM, essa € a diregcado do CRM prescritivo: ajudar equipes de campo
a passar da revisao de informacoes para a agao com melhor contexto.
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Quais sinais de campo a
|A pode usar?

A 1A no CRM pharma se torna util quando trabalha com
sinals que ja existem dentro da operagao comercial.

Esses sinais nao sao abstratos. Eles vém do trabalho diario
da equipe de campo e dos sistemas ao redor dela.

-

Historico de visitas

Visitas anteriores mostram com que frequéncia o HCP
fol contatado, o que foi discutido e se o relacionamen-
to esta avancando.

O histdrico de visitas pode ajudar a identificar padroes
faceis de perder quando cada interacao € revisada isola-
damente. Pode mostrar se uma conta recebeu atengao
suficiente, se o relacionamento perdeu impulso ou se a
proxima visita precisa de um objetivo mais especifico.
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Transcricoes de
visitas remotas

Conversas remotas podem
conter informacdes valiosas,
mas esse valor muitas vezes se
perde quando o representante
precisa resumir tudo manual-
mente depois da interacao.

Quando visitas remotas sao
transcritas e estruturadas, o
CRM pode capturar resulta-
dos, acordos e proximos
passos com menos esforco
manual para o representante.
Isso melhora a qualidade dos
dados e torna a informacao
disponivel mais rapidamente
para gestores, analytics e
futuras recomendacdes de IA.

=

Tendéncias Rx

As tendéncias Rx podem
ajudar a identificar onde é
necessaria atencao, onde
uma oportunidade esta
crescendo ou onde o de-
sempenho esta mudando.

Para uma equipe de campo,
ISSO  pode apoiar uma
melhor  priorizacdo. Um
representante pode enten-
der quais HCPs ou contas
podem exigir acao, quais
mudangas merecem aten-
cao e onde uma conversa
pode precisar ser ajustada
com base no que esta acon-
tecendo no territorio.
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Dados do GeoForce

A execucao territorial
também € um desafio geo-
grafico. Representantes pre-
cisam entender onde o
tempo esta sendo investido,
quais areas estao recebendo
cobertura suficiente e como
as rotas podem ser planeja-
das com melhor contexto.

Os dados do GeoForce
podem ajudar a conectar a
atividade de campo com a
visibilidade territorial. Isso per-
mite identificar lacunas de co-
bertura, melhorar o planeja-
mento e apoiar um melhor
uso do tempo em campo.
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Frequéncia de
contato

A frequéncia de contato ajuda
a detectar se um HCP esta
recebendo o nivel adequado
de atencao.

Se a frequéncia for muito
baixa, o relacionamento pode
perder impulso. Se acontecer
em um momento ruim, a con-
versa pode chegar tarde
demais. Quando esse sinal €
conectado com histoérico de
visitas, tendéncias Rx e enga-
Jamento do HCP, ele pode
ajudar a orientar uma proxima
agao mais relevante.

X)

O X

Engajamento do
HCP

Interacbes com conteudos,
campanhas ou touchpoints
anteriores podem ajudar o
representante a preparar
uma conversa mais relevan-
te com o profissional de
saude.

O engajamento do HCP traz
contexto. Ajuda o represen-
tante a entender o que o pro-
fissional de saude viu, como
Interagiu e qual tema pode
merecer atencao na proxima
conversa.

E® Proxima CRM’

Quando esses sinais estao
conectados, o CRM pode
passar de mostrar informa-
cbes para guiar a proxima
decisao de campo.
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Humano, processo
e maquina: o modelo
operacional

A |A cria valor em pharma quando apoia o
sistema ao redor da equipe de campo.

O modelo mais forte conecta trés elementos:

julgamento humano, processo disciplinado e
inteligéncia de maquina.

E® Proxima CRM’

Julgamento humano

A parte humana importa porque os relaciona-
mentos pharma dependem de confianga.

Um representante médico entende o tom, o
contexto, a conversa clinica e a realidade de
cada profissional de saude. A IA pode apoiar a
preparacdo, mas o relacionamento continua
sendo humano.

O representante continua decidindo como abrir
a conversa, como responder ao HCP, como
adaptar a mensagem e quando escalar uma
oportunidade ou um risco.
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Processo disciplinado

A parte do processo importa porque a lA precisa
de estrutura.

Se os resultados das visitas estao incomple-
tos, se o follow up nao é capturado, se 0s
representantes descrevem o mesmo evento
de formas diferentes, o sistema recebe ruido
em vez de informacao utilizavel.

Um processo solido de CRM cria a base para
uma IA melhor. Define como a atividade é
capturada, como os resultados sao estrutura-
dos, como os follow ups sao registrados e

COMO 0S Sinais de campo se tornam INsSUMos
confiaveis para o suporte a decisao.
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Inteligéncia de maquina

A parte da maquina importa porgue nenhuma
pessoa consegue processar cada sinal de um
territorio completo na mesma velocidade.

A lA pode ajudar a ranquear contas, detectar
riscos Iniciais, identificar oportunidades e
recomendar uma proxima acao com racioci-
nio. Pode apoiar o representante antes da
visita, durante o planejamento e depois da
conversa, quando o follow up precisa ser cap-
turado rapidamente.

Este € o principio operacional:

A maquina sugere. O humano decide.
A execugcao em campo melhora.

Esse principio € especialmente importante em
pharma. Mantem a responsabilidade com

a equipe enquanto da aos representantes
melhor suporte nos momentos que moldam
a execugao em campo.
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Checagem rapida de preparacao

Antes de esperar que a lA crie valor real emn campo, lideres pharma devem fazer quatro perguntas
praticas.

[M 1.0s resultados das visitas estao estruturados ou sao escritos como notas
soltas?

[M 2. Os representantes capturam eventos semelhantes de forma consistente?

[M 3. Com que rapidez os dados de visita ficam disponiveis para analytics e IA?
M 4. Quem é responsavel pela qualidade dos dados dentro da organizacao?

Essas perguntas importam porque a IA prescritiva depende da qualidade da base ope-
racional. Se os dados estao incompletos, inconsistentes ou atrasados, as recomenda-
cOes serao mais fracas.

A A funciona melhor quando o processo por tras dela esta preparado.
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A melhor IA em pharma comeca antes

do algoritmo

O futuro da IA no CRM pharma sera definido pela
qualidade da base operacional por tras de cada
recomendacdao. Uma recomendacao so é Ut
quando o sistema entende a realidade de campo o i~ o
suficiente para torna-la relevante. —— o '
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Isso significa registros de visitas estruturados, ha- e
bitos consistentes de follow up, dados territoriais A
claros, frequéncia de contato confiavel e sinais que ———
chegam a tempo de apoiar a acao.
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Por isso, 0 avanco em diregcao a um CRM prescriti-
vo comeca antes do Smart Assistant, antes das
recomendagOes avancadas e antes de qualquer
camada de IA se tornar visivel para o representan-
te. Comeca com a forma como a organizacao cap-
tura a atividade diaria de campo e a transforma em

contexto utilizavel.
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Para lideres pharma, a pergunta real é pratica:

Seu ambiente de CRM consegue ajudar representantes a
tomar melhores decisdes enquanto ainda estao em campo?

Uma base mais forte ajuda toda a equipe comercial.

[ K

Representantes conseguem planejar visitas com
prioridades mais claras.

[

Gestores conseguem identificar riscos mais cedo.

[

Equipes de SFE conseguem entender como os padrdes
de execucao se conectam aos resultados.

[

Equipes de Omnichannel conseguem alinhar sinais digitais
com engajamento pessoal.

[

Equipes de CRM e IT conseguem apoiar um fluxo de
trabalho mais conectado sem adicionar complexidade
extra para a forga de campo.

O Proxima Cloud CRM foi desenhado para ajudar equipes
pharma a construir essa base hoje. Ele conecta atividade de
campo, visibilidade territorial, analytics e execucao comercial
em um unico ambiente, com capacidades como integracao
MDM, transcricao de visitas remotas, CRM autofill, GeoForce e
analytics em Power Bl.




O Smart Assistant faz parte do roadmap do Proxi-
ma Cloud CRM como o proximo passo de maturida-
de. Seu propdsito € ajudar representantes medicos
pharma a priorizar HCPs, entender por que uma
recomendacgao importa e agir com melhor contexto
dentro do fluxo de trabalho diario.

O insight é claro: a IA se torna mais valiosa quando
a operagao esta preparada para ela.

As empresas que estruturarem seus dados de
campo, disciplinarem seus processos e reduzirem a
friccdo agora estarao em uma posicao mais forte
para se beneficiar do CRM prescritivo quando a
proxima camada de IA estiver disponivel.
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Proxima Cloud CRM: Next- (il
Generation Pharma CRM

Fale com a Proxima Research para explorar como o Proxima Cloud CRM pode ajudar sua equipe
de campo pharma a construir a base operacional para um engajamento com HCPs mais inteli-
gente, uma disciplina de follow up mais forte e melhor visibilidade em todo o territorio.

Agende uma conversa de 30 minutos para ver como o Proxima Cloud CRM pode apoiar suas
necessidades atuais de CRM pharma e ajudar sua equipe a se preparar para a proxima etapa
da execucao de campo assistida por IA.






