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Ao receber a mercadoria devem ser feitas duas verificações, uma no ato da entrega e outra em

até 48 horas.

Verificação no ato da entrega:

Passo 1: Checar se a razão social e CNPJ que estão na Nota Fiscal são os mesmos do seu e os mesmos descritos nos

volumes (caixas) entregues;

Divergências sinalizar a transportadora no ato da entrega e preencher o formulário de devolução do Portal de Franquias

Recebimento de mercadorias
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Verificação no ato da entrega:

Passo 2: Checar se a quantidade de volumes (caixas) recebidas é igual a quantidade de volumes (caixas)

descrita na Nota Fiscal;

Divergências sinalizar a transportadora no ato da entrega e preencher o formulário de devolução do Portal de Franquias

Recebimento de mercadorias
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Verificação no ato da entrega:

Passo 3: Checar se os volumes recebidos (caixas) estão em bom estado (não violado, amassado, rasgado, ...)

Divergências sinalizar a transportadora no ato da entrega e preencher o formulário de devolução do Portal de Franquias

Rasgada Amassada Sem identificação

Recebimento de mercadorias
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Verificação no ato da entrega:

Passo 4: Checar se recebeu todos os XML’s (via e-mail) das Notas Fiscais entregues, importante guarda-los após

recebidos;

Divergências sinalizar a transportadora no ato da entrega e preencher o formulário de devolução do Portal de Franquias

Recebimento de mercadorias
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Verificação em até 48 horas:

Passo 1: Checar se a quantidade de itens recebidos é igual a de quantidade de itens descritos na Nota Fiscal;

Divergências preencher o formulário de devolução do Portal de Franquias
Sumário

Recebimento de mercadorias



Verificação em até 48 horas:

Passo 2: Checar se os itens recebidos estão em bom estado (não violados, quebrados, amassados, ...)

Divergências preencher o formulário de devolução do Portal de Franquias

Item danificado

Recebimento de mercadorias
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Entrada de Nota Fiscal via XML
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Entrada de Nota Fiscal via XML
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Entrada de Nota Fiscal via XML
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Entrada de Nota Fiscal via XML
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O processo de devolução de produtos é dividido em dois momentos:

Identificação de divergências 

após a entrega da mercadoria no 

quiosque

Canal de Comunicação:  Portal do 

Franqueado MNY

Identificação de divergências no 

produto após aberto ou durante o 

uso (qualidade da fórmula, 

embalagem, resultado 

insatisfatório, ...)

Canal de Comunicação: SAC Maybelline

0800 701 0114

Devolução de mercadorias
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Nesse caso a sinalização da devolução da mercadoria pode acontecer em dois 

momentos:

No ato da entrega:

 Duplicidade de pedido

 Avaria de caixas

 Falta de caixas

 Inversão de caixas

Em até 48 horas:

 Avaria de itens

 Falta de itens

 Inversão de itens

 Itens e quantidades não solicitados

A sinalização da devolução deve acontecer via Portal do Franqueado MNY
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Identificação de divergências após a entrega da mercadoria no quiosque



Comunicação no ato da entrega:

Sumário

Identificação de divergências após a entrega da mercadoria no quiosque

Passo a passo:

Passo 1: Sinalizar a transportadora a recusa no ato da entrega;

Passo 2: Fazer uma ressalva no canhoto de entrega da transportadora destacando o motivo da devolução
e o número de caixas devolvidas;

Passo 3: Abrir uma  solicitação de devolução no Portal do Franqueado MNY em até 48 horas:
2) Selecione o motivo 
da devolução

3) Preencha o 
formulário

1) Selecione 
o campo

4) Clique em 
“Enviar”



Passo 4: A solicitação será recebida e será iniciará o processo de devolução. Em até 24 horas será  enviado um 

e-mail confirmando os próximos passos;

Passo 5: O reembolso acontecerá em até 90 dias após a criação da ocorrência sinalizada por e-mail.

Comunicação no ato da entrega:

Identificação de divergências após a entrega da mercadoria no quiosque
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Comunicação no em até 48 horas:
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Identificação de divergências após a entrega da mercadoria no quiosque

Passo a passo:

Passo 1: Abrir uma  solicitação de devolução no Portal do Franqueado MNY em até 48 horas:

Passo 2: A solicitação será recebida e será iniciará o processo de devolução. Em até 24 horas será  enviado um 
e-mail confirmando os próximos passos;

2) Selecione o motivo 
da devolução

3) Preencha o 
formulário

1) Selecione 
o campo

4) Clique em 

“Enviar”



Passo 3: Será investigada a procedência da devolução e confirmado via e-mail a emissão da NFD (Nota Fiscal de 
Devolução). O procedimento para realização da emissão da NFD está descrito na próxima página;

Passo 4: Caso seja solicitada a emissão da NFD, a DANFE da NFD deve ser enviada por e-mail para o requisitante;

Passo 5: O reembolso acontecerá em até 90 dias após a criação da ocorrência sinalizada por e-mail.

Obs.: Devoluções de itens que precisam ser coletados, terão sua coleta agendada sempre no quiosque de recebimento da mercadoria.

Comunicação no em até 48 horas:

Identificação de divergências após a entrega da mercadoria no quiosque

Sumário



123.456.789/10

1) Razão Social/CNPJ da franquia que está realizando a devolução

2) Destinatário: L'Oréal Brasil Comercial Cosmético LTDA

Informações na Nota Fiscal de devolução:

Emissão de Nota Fiscal de Devolução (NFD)

123.456.789/10
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3) Cálculo de impostos: Destacar os impostos em conformidade com a 

Nota Fiscal de Origem referente aos itens e quantidades devolvidos

4) O valor total da Nota Fiscal de devolução é referente  apenas 
aos itens devolvidos

Informações na Nota Fiscal de devolução:

Emissão de Nota Fiscal de Devolução (NFD)

123.456.789/10
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5) Frete por conta do destinatário (L’Oréal) 

6) Destacar o número de caixas devolvidas

Informações na Nota Fiscal de devolução:

Emissão de Nota Fiscal de Devolução (NFD)

123.456.789/10
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7) Destacar apenas os produtos e suas respectivas quantidades 
devolvidas, o valor unitário do produto deve ser o mesmo da 
Nota Fiscal de Origem

Informações na Nota Fiscal de devolução:

Emissão de Nota Fiscal de Devolução (NFD)

123.456.789/10
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Informações na Nota Fiscal de devolução:

Emissão de Nota Fiscal de Devolução (NFD)

123.456.789/10

Nº Nota Fiscal de Origem: 00882
Motivo da devolução: Itens e quantidades
não solicitadas

8) Destacar no campo de observação da NFD o motivo da 
devolução e o número da Nota Fiscal de Origem
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Emissão da Nota Fiscal de devolução no Bematech:

Emissão de Nota Fiscal de Devolução (NFD)
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Emissão da Nota Fiscal de devolução no Bematech:
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Emissão da Nota Fiscal de devolução no Bematech:

Emissão de Nota Fiscal de Devolução (NFD)
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Emissão da Nota Fiscal de devolução no Bematech:

Troca de produtos no quiosque

Produtos que apresentam algum tipo de não conformidade ou reclamação no quiosque referentes a 

qualidade da fórmula e embalagem devem ser redirecionados para o SAC Maybelline.

 O Quiosque deve orientar o consumidor a entrar em contato com o canal de atendimento Maybelline, pois 
dispomos de consultores que são treinados para atenderem a demanda com expertise, através do 0800 701 
0114 ou através do e-mail faleconosco@br.maybelline.com

 A equipe de atendimento do canal Maybelline de 0800 e o fale conosco estará à disposição nos dias úteis das 9 
às 19 horas.

 Atualmente trocas de produtos realizados pelo quiosque não estão contemplados na nossa política de 
devolução. A recomendação é que o consumidor seja encaminhado para o SAC onde receberá o reembolso 
da compra realizada.
Estamos buscando novas alternativas para melhoria do processo de trocas no quiosque, mas até que seja 
anunciado a recomendação é o direcionamento do consumidor ao SAC.

Obs: Em casos de “Resultado Insatisfatório”, a recomendação é que esses casos sejam esclarecidos pelo próprio quiosque devido a expectativa do 
consumidor x consultoria da venda.
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