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[bookmark: _Toc30580439]PORTAL DE RELACIONAMENTO

O Portal de Relacionamento da Martin Brower está disponível através do site: wwws.martin-brower.com.br, seu uso é intuitivo e interativo.
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No portal está disponível um conjunto de ferramentas que permitem:

1. Efetuar, consultar e alterar o pedido dentro das regras existentes; 
2. Média Relativa: Para cada item, é apresentado a média das quantidades solicitadas dos últimos cinco pedidos relativos ao dia da efetivação do pedido; 
3. Consultar as Danfes/NF-e faturadas pela Martin Brower; 
4. Consultar os eventuais cortes de produtos; 
5. CRM (Customer Relationship Management), sistema de gerenciamento de ocorrências operacionais; 
6. Informativo sobre alteração de grade de entrega e pedidos em eventos periódicos, tais como feriado nacional e datas comemorativas. 








[bookmark: _Toc30580440]                                                     Login do usuário
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Usuário: Permissão previamente cadastrada na Martin Brower para o acesso às aplicações. 

Senha: Código secreto e intransferível que o responsável pelo Cinema receberá para concluir a permissão de acesso ao portal. 

A cada abertura é enviado um comunicado ao responsável pelo Cinema informando o Usuário e Senha cadastrados. 

Não esqueça, se uma pessoa que está autorizada no sistema, for desligada ou desautorizada a acessar esta área, sua senha deverá ser imediatamente substituída.











[bookmark: _Toc30580441]Ferramentas Disponíveis na plataforma

Ao efetuar o login no site você será direcionado a tela inicial, onde consta na parte superior direita a sigla do cinema e na parte superior esquerda o acesso as opções:
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Ao clicar em HOME, o usuário terá acesso as opções abaixo:
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[bookmark: _Toc30580442]

PEDIDOS

Na tela de pedidos o usuário terá acesso a todas as informações como data e horário do fechamento do pedido e previsão de entrega:
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Atenção, os pedidos têm seu fechamento as 11:10 (horário de Brasília), após este horário caso não tenha sido inserido ou zerado o sistema gera automaticamente pela média dos últimos 5 pedidos.
Após o horário de fechamento o mesmo não poderá ser alterado.

[bookmark: _Toc30580443]Tipos de Pedidos

1 - Pedido Normal: É o pedido cuja à entrega é efetuada dentro das rotas negociadas e aprovadas previamente. 

Nos feriados e ocasiões especiais em que o Cinema ficará fechado (feriado local e nacional, carnaval e festa de final de ano), será de responsabilidade do Cinema, programar o envio do pedido, bem como informar ao CRC – Centro de Relacionamento ao Cliente, com no mínimo 20 dias de antecedência, sua necessidade de alteração de dia e horário de seu recebimento. 

Caso o contato não ocorra, a Martin Brower manterá a programação normal de entregas, e o não recebimento dos produtos ocasionará a cobrança de frete de retorno. 

Havendo a necessidade de se reprogramar a entrega, será cobrado frete normal, mais os custos extras.

2 - Pedido Extra: Toda entrega solicitada pelo Cinema junto ao CRC – Centro de Relacionamento ao Cliente, fora do dia e do horário programado, será considerado como pedido extra e ficará sujeito à disponibilidade de estoque, à negociação de data e horário de entrega e a cobrança de custos adicionais. 

Como regra geral, o pedido extra está sujeito à cobrança de frete extra, cujo valor poderá variar de acordo com a forma de entrega: aproveitamento de rota, veículo exclusivo, despacho aéreo etc. O valor do frete será aquele cobrado pela transportadora (quando utilizado ou despachante aéreo, acrescido do custo da de administração da Martin Brower). 

Este só pode seguir mediante autorização formalizada do Regional, sempre copiar o gerente de Operações para ciência.

[bookmark: _Toc30580444]Inclusão de pedidos

Ao clicar na data do pedido abrirá a tela de inserção dos itens:
Ir na aba Editar Pedido, buscar pelo nome ou descer pela barra de rolagem, em seguida colocar no campo a quantidade solicitada.

Desde 2020, negociamos a isenção do pedido com valor e peso mínimo. 
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Após incluir todos os itens, ao lado direito da tela temos as opções:
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Revisar e Salvar Pedido: Para fazer o seu pedido no sistema da Martin-Brower, o usuário deverá salvá-lo até a data e horário limite. O pedido salvo temporário somente será efetivado na data e horário informados na página inicial. Isto significa que o Cinema poderá alterar o seu pedido, tanto para mais ou para menos até o horário limite de 11:10h do dia de transmissão do seu pedido.

Caso o cinema não precise de nenhum item neste pedido deverá selecionar:

Zerar Total: Esta opção permite o Cinema anular o seu pedido, nesse caso não haverá entrega referente a este dia de pedido para o Cinema. Esta ação desautoriza o sistema a gerar o pedido automático baseado na média dos cinco últimos pedidos relativos. Vale ressaltar que esta ação é reversível caso o Cinema tome essa decisão antes do limite da efetivação.

Caso o cinema queira gerar o pedido pela média, deverá selecionar:

Efetivar pela média: O sistema calcula e emite um pedido com base na média relativa dos cinco últimos pedidos do Cinema. Não é aconselhado este tipo de pedido pois, o mesmo não tem como base datas de estreias, períodos de alta e baixa temporada.

Após salvar o pedido o usuário poderá exportar em PDF para conferência, basta clicar na seta indicada em amarelo abaixo:
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Importante: Caso algum item não estiver disponível na tela de pedidos é necessário solicitar a liberação a equipe CRC 
[bookmark: _Toc30580445]
Cortes nos Pedidos

Cortes nos pedidos ocorrem quando o estoque Martin Brower de um determinado produto não se encontra disponível para atender a todos os pedidos que serão faturados no dia. Exemplo: 

· Produto com problema de fabricação e consequente recusa no recebimento; 
· Atraso na entrega do fornecedor/fabricante no centro de distribuição MB; 
· Aumento excessivo das vendas, com números fora do forecast informado periodicamente pela diretoria de comercialização (A&B). 

Em caso de corte de produto, você poderá ter acesso a informação do que será de fato faturado 24 horas após a efetivação do pedido. 

Você pode e deve consultar preventivamente se os itens de seu pedido serão de fato embarcados conforme tela abaixo, com isso você terá tempo de reação para eventuais compras locais previamente autorizada.
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Caso de fato tenhamos a real necessite de reposição do produto, você ou equipe operativa deverá entrar em contato com o CRC – Centro de Relacionamento ao Cliente Martim Brower para alinhamento do processo de reposição num próximo embarque. 

Se não houver necessidade de reposição, solicitamos que acrescente o produto não atendido em seu próximo pedido. 

Não é procedimento efetuar a reposição automática do corte e falta na entrega. O cinema deve solicitar essa reposição.

Diariamente a MB envia relatórios com os cortes que tiveram no dia (este envio geralmente é feito de 1 a 2 dias após o pedido), para que os cinemas fiquem cientes de que precisarão incluir, caso necessário, em seu próximo pedido.
[bookmark: _Toc30580446]RECEBIMENTO / ENTREGA

[bookmark: _Toc30580447]Procedimentos na Entrega
Todas as entregas precisam ser realizadas com o mobile (RCS), caso por alguma eventualidade o motorista não o apresente o aparelho, o mesmo deve apresentar uma ficha para preenchimento manual onde o cinema insere todas as informações e eventuais ocorrências.
Quando for feito o recebimento das mercadorias com esta ficha a mesma deverá ser digitalizada após a assinatura de consenso do motorista e arquivada para segurança das informações e futuras consultas.

[bookmark: _Toc30580448]Início da Entrega
· O motorista se apresenta ao cinema com o mobile (RCS) e as notas fiscais;
· O cinema confere a sigla do restaurante e insere a senha (em momento algum a senha deverá ser repassada aos motoristas e/ou ajudantes). Para que nos certifiquemos que as informações inseridas estejam seguras, é recomendado a troca da senha periodicamente.
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Em seguida o cinema dá início a descarga:

1 - O cinema deverá registrar no Mobile o início da descarga;
2 - Responder se irá medir a temperatura.
OBS: Aferição da temperatura é obrigatória, pois caso não seja feita, não serão aceitas reclamações posteriores de produtos que apresentaram qualquer problema de qualidade referente a temperatura;
3 – O cinema insere as informações sobre a temperatura e confirma.
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Caso a temperatura estiver dentro do padrão a descarga é iniciada.

Contratualmente temos acordado que as temperaturas deverão estar dentro dos seguintes intervalos:
	CARACTERÍSTICAS DO ALIMENTO
	INTERVALO DE TEMPERATURA

	Resfriado
	Até 10ºC ou conforme recomendação do fabricante

	Carnes
	Até 07ºC ou conforme recomendação do fabricante

	Congelados
	-18ºC a -12ºC



Se a temperatura estiver fora do padrão deverá seguir o passo a passo abaixo:

1 – Mensagem avisando sobre a temperatura registrada, confira e a valide;
2 – O motorista entra com sua senha;
3 – O motorista insere a temperatura registrada pela MB;
4 – O motorista confere as informações na tela de consenso, não aceite desvios;
5 – O recebedor confirma o registro feito pelo motorista e insere sua senha.
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Somente após o término da conferência a descarga é iniciada.

Importante!
· As caixas precisam estar limpas, secas e sem avarias;
· Os materiais de limpeza precisam estar dentro de uma caixa especial de transporte e separada dos demais itens, evitando possível contaminação;
· Os produtos congelados e resfriados serão entregues pelo ajudante na porta da cozinha ou onde estiver o equipamento (congelador/geladeira);
· Os produtos secos serão entregues na porta do estoque primário, sendo de responsabilidade do mesmo a transferência interna para o estoque secundário;
· Não é permitida a entrada dos funcionários da Martin Brower (motorista e ajudante) dentro de nossa cozinha, devido às restrições da vigilância sanitária;
· Confira com muita atenção, no ato do recebimento, as quantidades de volumes/caixas e os itens recebidos contra o mencionado na Nota Fiscal;
· Observe as datas de fabricação e vencimento das embalagens dos produtos. 

Assim que finalizada a descarga o recebedor deve inserir sua senha e dar continuidade no processo.
[bookmark: _Toc30580449]Como proceder em caso de qualquer ocorrência no ato da entrega?

Caso positivo o recebedor registra a ocorrência direto no mobile (RCS) do motorista, o uso do aparelho é OBRIGATÓRIO contratualmente.

As ocorrências no ato da entrega só podem ser registradas por dois motivos: 
1. Falta Física
2. Avaria.

Para outros registros e mais informações, favor conferir na opção OCORRÊNCIAS.

Siga o passo a passo sobre como realizar o registro no aparelho mobile (RCS). Veja também as imagens ilustrativas para seu suporte.

1. Escolha o tipo de ocorrência
2. Selecione na lista o produto e insira a quantidade. Você pode também digitar no campo “buscar produto” o nome e em seguida inserir a quantidade;
3. Confira e confirme os produtos que estão sendo reclamados;
4. Preencha as informações - Nome e Documento (RG ou CPF do recebedor);
5. Assine eletronicamente – sugerimos seu nome por extenso;
6. Responda a pesquisa de satisfação;
7. Finalize o descarregamento.
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Após inserir todas as informações devolva o mobile ao motorista, que deverá conferir os dados inseridos e clicar em OK. Caso o motorista encontre alguma divergência nas informações inseridas deverá, comentar e solicitar a correção pelo recebedor do cinema.
[bookmark: _Toc30580450]SOBRE AS OCORRÊNCIAS

A CENTRAL DE RELACIONAMENTO MARTIM BROWER - CRM – é o único canal para registro, gerenciamento, suporte das ocorrências e consultas operacionais.

O Sistema de Gerenciamento de Ocorrências Operacionais da Martin Brower, está disponibilizado no Portal.

Qualquer problema, tais como falta, avaria, produto vencido etc. deverá ser registrado exclusivamente por este meio, sem a necessidade de comunicar a área de compras e supply chain do escritório corporativo Cinépolis.

As ocorrências têm por objetivo fazer o ressarcimento financeiro e não o ressarcimento do item, por isso caso o recebedor da mercadoria note alguma ocorrência no ato da entrega e necessite emergencialmente de reposição antes da grade normal de entrega, o mesmo deverá solicitar via canais de atendimento CRC.

[bookmark: _Toc30580451]Tipos de Ocorrências

1.) [bookmark: _Toc30580452]Abertura de ocorrências no ato da entrega

Adotamos o uso do aparelho mobile (RCS) para agilizar o processo de ocorrências abertas, nele o cinema registra ocorrências no ato da entrega nas seguintes circunstâncias:

1. Falta Física: Consta o faturamento do produto fiscalmentel, porém não foi entregue fisicamente; 
2. Avaria com devolução: Há recusa do recebedor no ato da entrega por qualquer avaria, erro de etiquetamento da mercadoria (etiqueta consta um produto, mas fisicamente foi entregue outro).

[bookmark: _Toc30580453]Abertura de ocorrências no portal
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A abertura de ocorrências através do portal poderá ser realizada no máximo em até 72 horas corridas do registro da entrega no mobile (RCS). 

Classificações existentes:
[image: Interface gráfica do usuário, Texto, Aplicativo, chat ou mensagem de texto

Descrição gerada automaticamente]

1. Recusa Receb Produto - Sem data validade: Não é necessário o uso desta ocorrência, já que caso seja percebido o item sem data de validade no ato da entrega o mesmo deve ser feito como Avaria com Devolução, e caso seja percebido pós entrega deve ser utilizado (Recl.Produto-Sem Data Valid(pós-entrega)).

2. Recusa Receb Produto - Erro Pedido Rest: O cinema inseriu o pedido errado no portal e não deseja ficar com o item. Neste caso como houve erro por parte do cinema a MB haverá a cobrança do frete retorno. Aconselhamos não fazer uso desta opção, receba a mercadoria e alinhe com seu regional a ação de transferência para cinemas próximos.

3. Aceite Condicional Temperatura: É aberta quando o cinema afere a temperatura no ato da entrega e verifica que o produto está fora da política de entrega (diferença mínima até 3°C), neste caso deve-se abrir a ocorrência e caso exista problemas relacionados a qualidade do produto, o recebedor adicionalmente deverá formalizar a quantidade de perda por e-mail ao CRC anexando fotos da etiqueta MB, etiqueta do produto e foto evidencia do dano. ATENÇÃO: O prazo para formalizar esta ocorrência é de até 20 dias corridos da data da entrega.

4. Aceite Condicional Shelf Life: Deverá ser aberta quando é recebido um produto muito próximo a data de validade.

A regra contratual que temos diz que: “Os itens podem ser aceitos quando estiverem com no mínimo 1/3 da sua validade mencionada na embalagem, exemplo:

Data de Fabricação: 10.10.2022
Data de Validade: 10.01.2023

Neste caso, o produto teria vida útil de 90 dias. Dividimos 90 dias por 3 = 30 dias, o recebedor da unidade pode fazer o aceite condicional deste produto, considerando o mínimo de 30 dias para seu vencimento. 

Atenção: O cinema deve recebê-lo e registrar a ocorrência no portal, fazer o uso até a data de validade e adicionalmente e-mail formal para o CRC informando a quantidade de perda (no máximo até 1 dia corrido após a finalização da validade), com fotos da etiqueta MB, etiqueta onde conste a data de validade e do momento do descarte.
** Pedidos automáticos enviados a unidade após consenso entre gerentes e/ou diretores de área corporativa (comercialização – compras – operações) não poderão ser enquadradas na regra comercial acima mencionada.












2.) Até a data de validade do produto para ocorrências:
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1.) Recl.Produto - Qualidade (pós-entrega): Ocorrência aberta para qualquer tipo de reclamação que foi percebida após a entrega. Exemplos:

· Etiqueta consta um produto, mas fisicamente a caixa tinha outro;
· Ao abrir a caixa os produtos estavam com embalagens avariadas;
· Produto veio muito danificado dentro da embalagem secundária; 
· Ex: salgadinho nachos
· Produto com defeito de fabricação;
· Ao abrir a caixa a quantidade de produtos estava errada;
· Produto mofado, embolorado, molhado, ou qualquer alteração aparente.

2.) Recl.Produto - Sem Data Valid (pós-entrega): Percebe após abertura da embalagem primária que não consta na embalagem segundária (produto) a data de validade.

3.) Stock Recovery / Recall (pós-entrega): Utilizado quando avisado pelo  fornecedor (entre pedido e entrega) que houve algum desvio de determinado lote e por isso solicita devolução. 
4.) Sintomas suspeita intoxicação (produtos): Utilizado quando há indícios e/ou reclamações de clientes de que algum produto consumido em nossas unidades tenha ocasionado intoxicação alimentar após consumo.

5.) Corpo estranho (produto pós-entrega): Se eventualmente é encontrado qualquer corpo estranho dentro da embalagem. 



























3.) Ocorrências referente a atendimento:

Há ocorrências que devem ser abertas quando o cinema tem algum problema de atendimento operacional na entrega, seja ele atraso na entrega ou até mesmo a organização dos produtos no caminhão. Que são divididas em três categorias: Reclamação, Consulta, Solicitação e Fale Conosco.

Abaixo todas as opções de registro:
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[bookmark: _Toc30580454]Registro de Ocorrências, entregas realizadas sem RCS

[bookmark: _Hlk10453466]Apesar de contratualmente ser obrigatório o uso do Mobile/RCS em todas as entregas, porém em alguns casos poderá ocorrer algum fator que leve o não uso do aparelho.

Quando, de maneira excepcional ocorrer entrega desta maneira, a ocorrência deverá ser registrada no canhoto da NF, sempre assinada pelo motorista e/ou ajudante, o canhoto precisa ser digitalizado (foto) e enviado via e-mail para a equipe CRC abrir a ocorrência. Não realizar nenhum registro no portal, estas ocorrências serão abertas pelo CRC/CRM MB.

[bookmark: _Toc30580455]Acompanhamento da ocorrência

Cada unidade/cinema tem condições e deve acompanhar sua ocorrência via portal. Para verificar, basta entrar no portal e buscar a ocorrência. 
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Caso apareça “Não existem registros”:  Clique em buscar ocorrências, digite o número da ocorrência ou use o passo a passo abaixo onde conseguirá observar todas as ocorrências já abertas:
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Em seguida você verá ao lado direito o Status:
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Se aparecer como cancelada, deverá observar o motivo. Clicando na ocorrência o usuário terá acesso ao motivo do cancelamento e deverá seguir as orientações informadas. Exemplo:

[image: ]
Em caso de dúvida o usuário deverá entrar em contato com o CRC para orientações.

Caso a ocorrência esteja autorizada, no campo “LAUDO DA OCORRÊNCIA” o cinema deverá observar se é solicitado apenas a NF de devolução ou a NF mais o produto.

[image: ]

Caso seja solicitado apenas NF, o cinema poderá descartar o produto que apresentou problema. Se for solicitado NF e Produto, o cinema deverá aguardar a emissão da Nota de Devolução e entrega-la junto ao produto na próxima entrega.






[bookmark: _Toc30580456]NOTAS FISCAIS DE DEVOLUÇÃO

Quando uma ocorrência é dada como procedente/autorizada, nossa área fiscal precisará emitir uma Nota Fiscal de Devolução (NFD) para que assim tenhamos o ressarcimento financeiro depositado em conta corrente.

A autorização da ocorrência não significa que será realizado com a reposição do produto, por este motivo se necessária reposição antes da data da sua entrega, deverá ser solicitado via CRC MB.

Como é realizado o processo de emissão da NFD?

1.) A ocorrência é autorizada pela MB e enviado relatório para a equipe de compras;
2.) Compras verifica se a unidade de negócio/cinema realizou o recebimento da Nota Fiscal de Origem no ERP (as devoluções só seguirão se a nota estiver devidamente recebida fiscalmente no ERP - PeopleSoft);
3.) Caso exista recebimento da nota no ERP, compras envia as informações para a equipe fiscal;
4.) Equipe fiscal verifica se o recebimento foi feito da maneira correta, com valores e impostos destacados (PIS, COFINS, ICMS, ICMS ST, DESCONTOS), por este motivo sempre que necessário solicitar apoio do seu analista fiscal.
5.) Caso o recebimento estiver feito de maneira errada, compras verificará se a nota de origem encontra liquidada/paga, caso positivo a ocorrência é cancelada e recebemos o ressarcimento financeiro via acerto de conta. Caso não estiver liquidada/paga o cinema será informado para que abra um chamado no OTRS pedindo o cancelamento deste recebimento e para que seja feito um novo e de maneira correta. ** Vale ressaltar que este processo de cancelamento é moroso e contratualmente temos que enviar a nota de devolução à Martim Brower em até 14 dias da data da aprovação do chamado.
6.) Se o recebimento estiver correto, fiscal emite a NF de Devolução e compras envia a mesma para MB e para o cinema realizar o lançamento e atualização de sistema.
[bookmark: _Toc30580457]RECEBIMENTO DE NOTAS FISCAIS NO ERP

É importante salientar que o (a) gerente da unidade de negócio/cinema é o (a) único (a) responsável por garantir o correto recebimento do documento fiscal de todas as aquisições. 

A correta execução do Recebimento Fiscal é uma das etapas mais importantes do fluxo do processo administrativo pois, a partir deste input que será gerada informações sistêmicas para o fechamento fiscal e contábil do mês e ano.

Por regra de processo a unidade de negócio/cinema deve realizar o Recebimento Fiscal no ERP-PeopleSoft tão logo receba o produto.

Caso o Recebimento Fiscal não for realizado (“nota engavetada”), se for realizado erroneamente ou se for realizado muito tempo depois da entrega, teremos problemas como: o não pagamento a fornecedores, erro de apurações fiscais e contábeis impactando negativamente o resultado da empresa, protestos e/ou cobranças judiciais dos credores. 

É através do Recebimento que a Nota Fiscal e Boleto são submetidos/anexados no ERP para pagamento através da finalização do processo sistêmico aplicável. 
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