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Generalidades
del estudio
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Antecedentes

FASE 1: REPORTE LÍDERES NATURA

Se evalúa a las Líderes de Natura México desde la parte consciente (BiometricResponse Interview) y la parte no consciente 
(MindTest), para obtener las características más sobresalientes de su personalidad y así poder establecer un perfil de líderes que 
nos permita realizar un proceso de selección acorde a las competencias necesarias para llegar al nivel CN2 o FN1

FASE 2: PROCESO DE SELECCIÓN PARTICIPANTES

De acuerdo a las competencias en común encontradas en las Líderes Natura se realiza el proceso de selección buscando que los 
participantes del MysteryShoppersean acordes a este perfil y así tengan una mayor probabilidad de llegar al nivel deseado en la 
Escala de Liderazgo Natura CN2 o FN1. Se tomaron dos fuentes principales de reclutamiento: Base de Datos ingresos Natura y Base 
de Datos MindMetriks.

FASE 3: ADAPTACIÓN A TECNOLOGÍAS 

En desarrollo

FASE 4: DESARROLLO DEL MYSTERY SHOPPER

En desarrollo

FASE 5: ENTEGA DE INFORME FINAL

Se entrega en la culminación del MysteryShopper
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A. Objetivos

Evaluar el proceso de evolución a partir de la inscripción para convertirse en consultor, hasta llegar al 
nivel CNE2 y FN1. Obteniendo Insightsdel paso a paso y las metodologías utilizadas por Natura.

A. General

B. Específicos

Establecer el CustomerJourneyde las/los consultores de Natura
Obtener el input si la metodologías de Natura funcionan 
Conocer si la información que brinda Natura es efectiva y llega a todos los niveles
Evidenciar oportunidades de mejora en cuanto a las metodologías de Natura hacia sus consultoras.
Identificar los drivers o barreras que se presentan para progresar en la escala de liderazgo
Establecer los Key Pointsen cada nivel de la escala de liderazgo (tanto para los consultores, como para los 
líderes)
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METODOLOGÍA

FASE 4 DESARROLLO DEL MYSTERY SHOPPER

Selfreport

Se conocerá de manera ONLINE las experiencias que viven los 
consultores/líderes cada vez que reporten. (Acceso 7/24 para 
tomar acción inmediata).

BiometricResponse Interview

Herramienta biométrica que permite conocer las reacciones 
espontáneas y vínculo emocional de los consultores/líderes 
frente al las metodologías implementadas por Natura para el 
crecimiento del consultor/líder.

Faceto faceinterview.

Después de cada proceso se habla con los consultores con el 
ánimo de tener la información en el tiempo real, obteniendo 
así el estado emocional que generó cada proceso y el detalle 
de la información.
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Hallazgosy 
recomendaciones
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Resumen BRIprimer contacto Líder.

7 7 6 5 5
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De 25 a 35 años De 36 en adelante

Red Terranova Red Amazonas Red Luna Red Mariposa Red Costa del SolRed Terranova

Evaluación General 
de Experiencia 

Objetivo en Natura 

Crear su propia red 
para obtener mayores 
ganancias, beneficios y 
ayudar a más gente.

Interacción Natura 

Con su líder, quien le

dio algunasestrategias

de ventasbásicas.

Evaluación de la 
Interacción general. 

Buena interacción.

información clara,

rápiday oportuna.

Qué mejorarías del 
proceso de 
vinculación.

bŀŘŀΥ ά9ƭƭŀ ƘƛȊƻ Ŝƭ 

registro, solicitud crédito, 

yo imprimí, llené, firmé y 

ŜƴǾƛŞ ƭŀǎ ŘƻŎǳƳŜƴǘƻǎΦέ

Consideraciones 
Destacadas

άaƛ ƭƝŘŜǊ ƘŀŎŜ ƧǳŜƎƻǎΣ 

dinámicos entre nosotras 

para que tengamos 

ƳŀȅƻǊŜǎ ǾŜƴǘŀǎΦέ

άbƻha sido buena mi

líder no me ha

explicado bien el

conceptodebŀǘǳǊŀέ

άDŜƴŜǊŀǊ Ƴłǎ ƛƴƎǊŜǎƻǎ 

ǇŀǊŀ Ƴƛ Ŏŀǎŀέ LƴƎǊŜǎŀǊ 

ŀ Ƴƛ ŦŀƳƛƭƛŀ ŀ ƭŀ ǊŜŘέ

Escasainteracción con

su líder, mayor

interacción cuando

tuvo quemeterpedido

άałǎapoyo de mi

líder, material para

promocionar

productosέ

άaŜƧƻǊŀǊƝŀ 

comunicación, contacto 

y el material ya que solo 

ǊŜŎƛōƝ ƭŀ ǊŜǾƛǎǘŀΦΦέ

Contacto inmediato 

después del alta para 

agilizar procesos  pedido y 

ƘŀŎŜǊ ǊŜŎƻƳŜƴŘŀŎƛƻƴŜǎΦέ

Hacer pedidos mayores a 

1600 pesos para obtener  

premios y ganar más. 

Con su líder, que solventa 

sus dudas que tiene 

disposición  de atender y 

hacer seguimiento.

7

He recibido únicamente 

catálogo virtual, ofertas 

de buen fin y un video.

ά[ŀǎ ƻŦŜǊǘŀǎ ǇŀǊŀ Ŝƭ ŎƭƛŜƴǘŜ 

son relevantes y un punto 

Ƴǳȅ ōǳŜƴƻ ŘŜ bŀǘǳǊŀΦέ

Muy fácil hacer los

pedidos con la

aplicacióndeNatura.

Vendermás,parallegar

a vendedorplatino.ά{Ŝ

me ha complicado

armarla red.έ

Suegra que está en

Natura y líder quien

asesorasobre perfumes,

tipo depieles.

Mayor capacitación sobre 

ǇǊƻŘǳŎǘƻǎΣ ǇǊƻŎŜǎƻǎΦ ά{ƛ 

no estoy capacitado al 100 

ƴƻ ǇƻŘǊŞ ǘŜƴŜǊ ǳƴŀ ǊŜŘΦέ

ά5Ŝ todo voy

aprendiendo, las cosas

que van surgiendo me

vanayudando-έ

άaƛbŀǘǳǊŀέά/ŀǘłƭƻƎƻέ

Queel trato y el apoyo

de la Líder sea más

personalizado.

άbŀǘǳǊŀunabuenaforma

para emprendery crecer,

meencantaquecualquier

personapuedehacerlo.έ

ά.ǳŜƴŀΣme he sentido

acompañada, resuelve

dudas,dainformación.

άałȄƛƳƻ ŘŜ ǾŜƴǘŀǎ 

posibles y llegar a la 

meta de que se unan a 

bŀǘǳǊŀ έ 

Con su líder, para 

consultar como se 

obtienen los regalos en 

los pedios con la franjas.

ά±ŜƴŘŜǊ ȅ ŎƻƴǎŜƎǳƛǊ 

ƎŜƴǘŜέ  

άLƴǘŜǊŀŎŎƛƽƴ callcenter  

por problemas con el 

ǇŜŘƛŘƻέ ά5ƛŦƛŎǳƭǘŀŘŜǎ 

ŎƻƳǳƴƛŎŀŎƛƽƴ [ƝŘŜǊέ

άIŜ ƘŀōƭŀŘƻ Ŏƻƴ р 

personas del Call

Center y solo una me 

Řƛƻ ƭŀ ŀȅǳŘŀ ŎƻǊǊŜŎǘŀέ  

άałǎ ŎŀǇŀŎƛǘŀŎƛƽƴ ǇŀǊŀ 

las personas del call

center y ́que sepan de 

ǎŜǊǾƛŎƛƻ ŀƭ ŎƭƛŜƴǘŜΦέ  

ά9ǎǘƻȅ ŀ ƭŀ ŜǎǇŜǊŀ ŘŜ 

que me llegue el pedio 

correcto. Mejorar 

ƳŜƴǎŀƧŜǊƝŀΦέ  
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Hallazgos Generales

Å Se ha podido verificar que no se siguen los procesosy
protocolos άŜǎǘłƴŘŀǊέ. Por ejemplo: solo dos de los
participantestuvieronreuniónde oportunidad.

Å Ninguno de los participantes recibió la llamada de
bienvenidaNatura.

Å Tampoco se visualiza un procedimiento estándar en el
material entregado, algunaspersonassolo han recibido el
catálogo para venta, lo cual pone a las personas en
desigualdadde condiciones,ya que no tienen la misma
información,apoyoy oportunidades.

Å Seidentifica que el estar capacitadossobre los procesos,
momentos de crecimiento,especificacionesdel producto,
cómo y para quién ofrecerlos,constituyeuna de las bases
másimportantes de empoderamientoparaquecomiencen
a armarsured

ά{ƛ ƴƻ Ŝǎǘƻȅ ŎŀǇŀŎƛǘŀŘƻ ŀƭ млл ƴƻ ǇƻŘǊŞ ǘŜƴŜǊ ǳƴŀ ǊŜŘΦέ

Å La utilización de términos técnicos sin la preparación
previa con personasque no tienen experienciaen la
venta por catálogo, dificulta el proceso de
entendimiento y aprendizaje.

Å Al no tener el suficienteapoyo y comunicacióncon la
Líder,unade lasopcionesesla asistenciapor callcenter,
sin embargo la persona tiene que pasar por varias
personas de call center para ser asistida
adecuadamente.
άIŜ ƘŀōƭŀŘƻ Ŏƻƴ р ǇŜǊǎƻƴŀǎ ŘŜƭ CallCenter y solo una me 

Řƛƻ ƭŀ ŀȅǳŘŀ ŎƻǊǊŜŎǘŀέ  

Å El momento del pedido se ve un proceso importante
en el que laspersonasnecesitansoporte, por lo menos
la primera vez que lo realizan, ya que tiene una
complejidady tiempo límite parahacerlo.
ά9ǎǘǳǾŜ ŀ Ǉǳƴǘƻ ŘŜ ŘŜƧŀǊ bŀǘǳǊŀΣ ǇƻǊǉǳŜ ƴƻ ǎŜƴǘƝŀ Ŝƭ 
ǎƻǇƻǊǘŜ ŘŜ ƭŀ [ƝŘŜǊ ȅ ȅŀ ǎŜ ƳŜ ŀŎŀōŀōŀ Ŝƭ ǘƛŜƳǇƻΦέ
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Hallazgos Generales

Å Las personas consideran importante contar con una 
revista física porque los clientes piden eso, sobre todo 
las personas de edad avanzada.

Å Las personas valoranque Natura sea una marca 
incluyente. 
ά 9ǎ ǳƴŀ ōǳŜƴŀ ŦƻǊƳŀ ǇŀǊŀ ŜƳǇǊŜƴŘŜǊ ȅ ŎǊŜŎŜǊΣ ƳŜ 
ŜƴŎŀƴǘŀ ǉǳŜ ŎǳŀƭǉǳƛŜǊ ǇŜǊǎƻƴŀ ǇǳŜŘŜ ƘŀŎŜǊƭƻΦέ

Å En la primera etapa de ingresoal negocioNatura,se
ha podido identificar que el principal objetivo que
tienen laspersonasesel de alcanzarventasmayoresa
1.600 pesos, para ganar los premios ofrecidos,
άŀŎǘƛǾŀŎƛƽƴdel sistema de ǊŜŎƻƳǇŜƴǎŀέΣmientras
que objetivos a largo plazo como crear una red se
comienza a dar después de lograr estas metas
pequeñasy estabilizarse.

Å Se visualiza el impacto que tiene en las personas las 
actividades de motivación generadas por la Líder.

Å άaƛ ƭƝŘŜǊ ƘŀŎŜ ƧǳŜƎƻǎΣ ŘƛƴłƳƛŎƻǎ ŜƴǘǊŜ ƴƻǎƻǘǊŀǎ ǇŀǊŀ ǉǳŜ 
ǘŜƴƎŀƳƻǎ ƳŀȅƻǊŜǎ ǾŜƴǘŀǎΦέ

Å Se identificó que se notificó por correo a una persona
diciéndoleque su pedidono estabaaprobadoy luegole
llegó otra comunicaciónal siguientedía de que si fue
aprobada.

ά9ǎǘƻde inicio me desanimóy luego estuvefeliz
por el voto de confianza,me habría gustadoque
seaunallamada.έ

Å En general todos los correos tienen demasiada
información, lo que dificulta el entendimiento y
lecturabilidad.
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Recomendaciones Generales

Å Serecomiendaque la Líderentreguede forma específicaa
laspersonas material físicoo virtual de información sobre:
franjas de ganancia,modelo de negocio, con el fin de que
procesende mejor forma la información y que al mismo
tiempo este material les sirva para poder replicar la
informacióna losprospectosposiblesparasured.

Å Es importante insistir en las Líderes la importancia de
cumplir con los procedimientossugeridosen cuanto a las
reuniones,llamadas,información y material a entregar, así
como la importancia del apoyo sobre todo en la primera
etapaparaingresarel pedido.

Å Brindar información clara sobre la forma de ingresar los
pedidos, capacitarlascomo se realizanpor la páginaweb y
por aplicación.

Å Sesugiererealizar la llamada de bienvenidapor parte del
equipo Natura, para que las motive y les haga sentir
importantes.

Å Se considera importante entregar material físico que las 
apoye en  la venta. (Catálogos físicos)

Å Se recomienda revisar los procedimientos de aceptación 
de créditos con el fin de que la información enviada sea la 
correcta.

Å Capacitar a las personas de call center para poder 
solventar las dudas de manera efectiva y  en el menor 
tiempo posible.

Å Implementar un AVATAR: guía Natura, que solvente de 
forma dinámica preguntas frecuentes de las personas.

Å Naura: genere ideas de activaciones de motivación y 
premios,para que las Líderes  las repliquen y puedan 
gestionar sus redes y las motiven.

Å Capacitación y entrenamiento dinámico al inicio del 
proceso, obligatorio, con incentivos que acompañe a las 
personas en su crecimiento.
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Touchpointsde 
comunicación 
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Touchpointsde comunicación 

Los participantes no tienen muy claro si recibieron esta reunión o no (Sólo 2 personas afirmaron 
que habían recibido la reunión de oportunidad ςLourdes y Arlettς. Sin embargo, Lourdes después 
afirmó que no la había recibido). 

La mitad de los participantes (menos Carlos - Araceli ςLourdes) afirman haber tenido una reunión 
donde se explicó :
Å Formas de ganancia
Å Modelo de negocio 
Å Documentos de ingreso
Å Formas de pago(pre-pagoςcrédito)
Å Duración de ciclos
Å Beneficios de ser consultora/or

Metodología TAE: Oportunidad de emprendimiento

En el registro se presentaron inconvenientes con 2 participantes

Á Araceli Mata: la líder reportó mal el correo de Araceli en el registro, por lo que no pudo recibir el correo de Bienvenida de Natura, su 
usuario y contraseña, ni las indicaciones de cómo hacer pedido. De esto se han desencadenado varios momentos PAIN, donde ellaha
estado a punto de salirse de la red de Natura.

Á Arlett Meza: en su registro le negaron en un primer momento el crédito por lo que pensó que no podía continuar su proceso en 
Natura, pero después de 1 día le enviaron otro correo con la aprobación del crédito
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Touchpointsde comunicación 

Lo único que recibieron de bienvenida fue un correo, que incluía varios 
aspectos importantes de inicio. Este correo no le llegó a Araceli Mata, 
debido a que su líder en el momento del registro lo ingreso mal. 

Ningún participante ha tenido estos Touchpoints de comunicación 
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Correo de bienvenida

Los participantes manifiestan que este correo es de difícil lecturabilidad, debido a la saturación de contenido,  lo que 
dificulta el entendimiento de los diferentes procesos. 

Por esto ellos deben recurrir nuevamente a su líder para resolver sus dudas. 
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Anexos 
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Materiales enviados: Carlos Martínez 

Verónica Peralta

CARLOS 
MARTINEZ

Red Terranova
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Materiales enviados: Arantza Manrique

Elizabeth Lara

ARANTZA 
MANRIQUE

Red Terranova


