
O novo consumidor



A NATURA



criar e comercializar 
produtos  e serviços que 

promovam o 



6,2 mil
colaboradores

8 lojas
próprias

Brasil
além de outros cinco 

países da América 
Latina, NY e França 

1,8 milhão
de Consultoras Natura



Falar da Natura é falar de 
relacionamento



O objetivo é
levar você na jornada

que transformou 
atendimento em 
relacionamento 



O novo...



// Diretoria de Atendimento



// Diretoria de Atendimento
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// Diretoria de Atendimento



Para o NOVO 
renovar

é preciso
a mente



Aberto ao novo
Renovar a mente

Para o NOVO é preciso um novo 
olhar



Para 
entender o 

NOVO 
consumidor é 

preciso se 
colocar no 
lugar dele



Quem é o novo consumidor?



Algumas informações



Algumas informações



Algumas informações



Algumas informações



Algumas informações



Algumas informações



Características chave (familiar e pessoal)

IDH

36% acha que família não cuida ou se importa

28.7% acha que família não ama

33.5% com perda de pais

47.2% das famílias com algum problema de drogas

28% com alguém na cadeia

7.5% não têm nenhum sonho

45% disse que não é realizada profissionalmente



Deseja ser 
tratado com 

dignidade

Deseja garantia 
de que seu 

problema não 
será repetido

Deseja uma 
explicação

Deseja um 
agradecimento

Deseja uma 
oportunidade 

para desabafar

Deseja um 
pedido de 
desculpas

Algumas informações



Algumas informações



// Diretoria de Atendimento

Algumas informações



https://www.youtube.com/watch?v=mYdpsbfW-Fw



Qual o nosso papel?



Antes de tudo é preciso 
QUERER e ACREDITAR!



OBSERVAR E ENTENDER



SER EMPÁTICO



ESTAR PRESENTE



HONRAR AS PROMESSAS



RESIGNIFICAR CONCEITOS E HÁBITOS



TER UM 
PROPÓSITO



Nosso Propósito?
Viver o CLIENTE



CENTRAL DE

RELACIONAMENTO

NATURA



paixão em servir, 

engajaremos a Natura para promover 

experiências inesquecíveis e 

encantadoras em todos os pontos de 

contato, fortalecendo o elo de confiança, 

o valor da marca e a referência no 

mercado em relacionamento

Nossa Missão



// Diretoria de Atendimento

Nossa Visão



// Diretoria de Atendimento

Nossa Visão 

CUSTOMER 
ENGAGEMENT 

CENTER

Sermos admirados por nossos 
clientes em traduzir o jeito 
Natura de Servir através de 

ações resolutivas e de 
forma acolhedora



// Diretoria de Atendimento

Reduzir 50% da taxa de contato nos próximos dois anos

=> Melhoria contínua dos processos e produtos;
=> Auto-atendimento (FAQ, robô chat, app, whatsapp, 
etc)

Atendimento humano resolutivo e especializado com

IAPA > 98%

Novo CRM
Fortalecimento ATO e CAN
Política de reparação

Suporte ao negócio (multicanalidade, 
relatórios, cadastro, cobrança, televendas) 

CUSTOMER 
ENGAGEMENT 

CENTER

Nossas Metas



5 milhões de contatos  ao ano

550 posições de atendimento

1300 colaboradores dedicados ao atendimento

Centrais de atendimento organizadas por público 

 

 

Infraestrutura de atendimento ao cliente



Infraestrutura de atendimento ao cliente

• Atendimento terceirizado com CSU

• Equipe NATURA de suporte à operação, 
processos e projetos 

• Central de monitoramento on-line Natura 
e CSU



5 centrais
de atendimento receptivas 

1 central
de atendimento ativo 

Infraestrutura de atendimento ao cliente



0 50 100 150 200

COBRANCA

CADASTRO

ENTREGA

POS VENDA

PRODUTO
Principais Motivos 2016

Infraestrutura de atendimento ao cliente



CLIENTE GENTE GESTÃO TECNOLOGIA

Estratégia da Diretoria de Atendimento

Status Iniciativas 2017



Nossa jornada



Cultura Natura de 
Relacionamento

Vivendo a Natura

Métricas 
preventivas
com foco em cliente

Governança
gestão, fóruns, 

indicadores

Melhoria 
contínua

processos, 
serviços 

e produtos

Investimento
em tecnologia e 
infraestrutura

Comunicação

Engajamento
proximidade  com as 

Interfaces

Indicadores 
estratégicos
na remuneração 

variável

Gestão dos 
fornecedores

Proximidade 
com o negócio e 

estratégia 
antecipação 

de riscos e oportunidades 

Melhores práticas

consistência na jornada de relacionamento com  o cliente



Cliente no centro

ENGAJAMENTO OPERAÇÃO

Acreditamos que se o nosso time e as nossas operações estiverem conectados ao 

nosso propósito;  se tiverem orgulho de ser parte da nossa rede de relações; e se 

conseguirem vislumbrar um futuro de crescimento dentro da Natura; eles estarão 

fortalecidos para levarem a nossa essência e entregarem a nossa missão em cada 

interação com nossos clientes.



P
ri

n
c

ip
a

is
 A

ç
õ

e
s

Roda de 

Leitura/troca de 

melhores práticas
Foco em 

simplicidade,  cuidar do seu jardim, 
ter um olhar diferenciado para o  
outro.
_contribuir para a gestão 
humanizada

Envolver, 
preparar e 

conquistar a
Liderança

Olhar para 
o indivíduo

Treinar de 
forma 

atraente e 
eficiente

Ações e 
companhas

que 
fortaleçam

nossa
essência
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Grade 

Comportamental
_mensalmente (1h) temas 
voltados para o desenvolvimento 
humano  (sala especial)

Renata Quintela



Atividades Lúdicas
_inovar nas atividades em sala
_mais atividades em sala e menos 
ppt

Promover 

Experiências

produtos
_encontros especiais em Mães e Natal
_Presente Natura para os 
aniversariantes.
_campanhas que promovam os 
relacionamentos (algumas ações: 
receber as mães na central, filhos e 
mães um dia em Campos do Jordão, 
viagem de operadores e 
acompanhante para Olímpia/SP)
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Cliente no centro

CULTURA VIVENDO A NATURA (MOSAICO)

Funcionários de diversas áreas fazem vivência no atendimento: integração e 
plano de treinamento Natura (Mosaico) => como levar melhorias para dentro 
da área?



Cliente no centro

GOVERNANÇA

• Call Semanal (FV)

• Temperatura de Campo (FV)

• GG Processos 

• Rituais com Interfaces

OPERACIONAL

• GG Atendimento e Serviços 
ao Cliente

• Fórum Tático

TÁTICO

• Comitê de ClienteESTRATÉGICO

1

2

3

Inovação 
OU desvio 
recorrente

abordagem ritual

Inovação 
OU desvio 
recorrente



Cliente no centro

MÉTRICAS PREVENTIVAS

PEDIDO SEPARAÇÃO TRANSPORTE ENTREGA PÓS-VENDA



Cliente no centro

MÉTRICAS PREVENTIVAS CENTRAL DE MONITORAMENTO



Cliente no centro

ENGAJAMENTO TIME E FORNECEDOR



Cliente no centro

GESTÃO DOS FORNECEDORES



Cliente no centro

GESTÃO DOS FORNECEDORES

Capacidades chave de gestão de um call center

Gestão 
Operacional

Contempla iniciativas  
relacionadas a gestão da 
rotina do atendimento: 
ciclo de vida do agente, 

modelo operacional 
(organização de skills), 

nível de serviço em cada 
canal de interação.

Gestão de 
Inteligência de 

Processos
Contempla iniciativas 

relacionadas aos padrões 
de atendimento: 

modelagem de novos 
processos,  governança de 

documentação,  adequação 
de processos e melhoria 

contínua.

Gestão de 
Estratégia, Projetos 

e Evoluções 
Estruturais

Contempla iniciativas com 
olhar para o futuro da área 

e atividades de controle: 
planejamento e gestão de 
indicadores, orçamento, 

projetos e iniciativas 
estruturais



Nossos resultados



13 p.p.
Aumento de

na resolução de 
problemas no 

primeiro contato

Redução de

50%
na taxa de contato

Crescimento de 

13 p.p.
na efetividade 

da entrega 

Cerca de 

dos cliente estão satisfeitos 
com o atendimento Natura

Melhorou em

60 % 
o prazo de entrega para os 

clientes de todo o Brasil 

Queda de

contatos por defeitos em 
produtos

20%

93%

Indicadores - 2011 - 2016



Nossa Jornada 2016

Prêmios 2016

*Troféu Hospitalidade 
Empresarial em 2012, 
2013 , 2014, 2015 e 
2016

• 2º lugar 
Categoria: Inovação 
Digital (Empresas 
Terceirizadas)

1º LUGAR NO PRÊMIO 
RECLAME AQUI na 
categoria Beleza, Estética e 
Cosméticos com 50,6% dos 
votos. Ranking 2016 2015 2014 2013 2012 2011 2010

1º Google Natura
American 
Express

O Boticário O Boticário Bradesco Bradesco

2º Natura Outback Natura Coca-Cola Coca-Cola Porto Seguro Natura

3º Coca-Cola O Boticário Natura
American 
Express

O Boticário Submarino

4º O Boticário Coca Cola Fiat Natura Natura Unibanco

5º Apple NetShoes Microsoft Porto Seguro
Magazine 

Luiza
Nextel

6º O Boticario Netflix Fiat
Livraria 
Saraiva

Microsoft Coca-Cola Microsoft

7º Avon Ubber Citibank Volkswagen
Livraria 
Saraiva

Fiat Banco Real

8º
American 
Express

Avianca Extra.com
Magazine 

Luiza
Livraria 
Saraiva

O Boticário

9º Samsung Volkswagen Citibank Bradesco Microsoft
Americanas.c

om

10º Hotel Urbano Outback
American 
Express

Fiat Citibank Porto Seguro

O atendimento Natura 
está há 7 anos no TOP 
4 - Exame/IBRC  

http://www.ibhe.com.br/index.php


Nossa Jornada 2017

Prêmios 2017

1º LUGAR NO PRÊMIO 
CONSUMIDOR MODERNO 

na categoria Beleza, 
Estética e Cosméticos





// Diretoria de Atendimento





Obrigada!
https://br.linkedin.com/in/paula-valio-pimenta-
83365b1


