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Processo de Devolução 
Drogacenter
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Devolução no ato da entrega

A devolução no ato da entrega é realizada quando o cliente não assina o canhoto, e 
recusa o recebimento devido à divergência na quantidade de volumes entregues, sinais 
de adulteração do volume (etiqueta/fi ta lacre), ou por motivos comerciais.

Nesse caso, o cliente é dispensado de emitir a nota fi scal de devolução, efetuando 
apenas a recusa no verso da nota fi scal de venda, informando o motivo da devolução.

O registro junto à Drogacenter será feito pelo próprio transportador.

O título será baixado assim que a mercadoria e a documentação retornarem à 
Drogacenter, e após a conferência pelos departamentos responsáveis (Depósito e 
Fiscal).

Obs.: Se o volume for aberto para conferência de item, não será mais considerada no 
ato da entrega. O cliente deverá efetuar o registro, conforme modalidade orientada a 
seguir. (Devolução registrada no SAC).

Devolução registrada no SAC 
(exceto falta de mercadoria)

O registro da devolução junto ao SAC Drogacenter deverá ser feito sempre que o cliente 
(após assinar o canhoto e conferir a mercadoria) identifi car alguma divergência com o 
pedido recebido.

O cliente terá o prazo de até 3 (três) dias úteis após a emissão da nota fi scal de venda, 
prazo esse que, se for excedido, impossibilitará o registro da devolução. 

Ao contatar o SAC Drogacenter, será preciso informar no momento do atendimento 
o número da NF de venda (com série), o número da NF de devolução (com data de 
emissão, e série, se houver), e a quantidade de volumes que deverão ser coletados. 
Na falta de alguma informação, a devolução não será registrada, e a mercadoria não 
poderá ser coletada pelo transportador.
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Procedimentos para coleta da devolução

Após o registro no atendimento Drogacenter, a devolução estará liberada para coleta, 
desde que esteja de acordo com as orientações abaixo:

- A caixa estiver devidamente lacrada, e identifi cada na parte superior com o número do 
protocolo registrado junto ao SAC Drogacenter;

- É necessário anexar uma cópia da nota fi scal de venda e a nota fi scal de devolução 
emitida pelo cliente, juntamente com os volumes para coleta;

- Em caso de devolução por falta de mercadoria, mesmo não havendo volumes para 
coletar, será necessária a retirada da cópia da nota fi scal de venda e a nota fi scal de 
devolução. 

A coleta da devolução ocorrerá em até 5 (cinco) dias úteis, após o registro da devolução 
no atendimento SAC Drogacenter.

A coleta será realizada através do protocolo de devolução registrado, onde constam 
os dados do cliente e dos itens a serem devolvidos, e também o canhoto que será 
assinado pelo motorista, confi rmando a coleta efetuada. O canhoto fi cará com o cliente, 
que deverá arquivá-lo para o caso de ser solicitado posteriormente.

Caso a devolução não esteja pronta no dia da coleta, a devolução será cancelada.

Recebimento da mercadoria

A mercadoria coletada será enviada ao depósito da Drogacenter, aonde será feita a 
conferência e envio da documentação ao Fiscal.

 Caso haja alguma divergência na mercadoria recebida, e que não fora relatada no 
protocolo de devolução, o processo será indeferido e a mercadoria será devolvida ao 
cliente juntamente com a documentação enviada. Também será indeferida a devolução 
de mercadoria com etiqueta/marca de etiqueta do cliente.
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Contabilização da devolução e geração 
de crédito/baixa do título

Finalizado o processo de conferência pelo Depósito, o departamento Fiscal irá conferir 
a documentação recebida, inclusive os dados informados na nota fi scal de devolução, 
e posteriormente a nota será escriturada.

O processo de devolução será fi nalizado, gerando crédito ao cliente (quando se tratar 
de devolução parcial) ou baixando o título (no caso de devolução integral).

Registro de falta de mercadoria

Para o registro de devolução onde há falta de mercadoria, o cliente precisará contatar o 
SAC Drogacenter, porém, não solicitaremos a nota de devolução de imediato. A emissão 
da nota deve ser feita somente após o SAC entrar em contato via e-mail solicitando a 
sua execução.

Tal procedimento deve-se ao fato de encaminharmos a solicitação ao departamento 
responsável para a devida análise do ocorrido, o que ocorrerá em até 7 dias úteis.

Vale ressaltar que este procedimento é válido somente para falta de mercadoria, sendo 
que para o restante dos motivos (em que a falta não ocorreu) a nota de devolução será 
solicitada no ato da abertura do protocolo de devolução.
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Orientações quanto à nota � scal de 
devolução

Seguem orientações quanto à nota fi scal de devolução (NFD) e o seu preenchimento:

- O preenchimento da NFD Deverá ser feito conforme os dados constantes na nota de 
venda;

- Todos os produtos a serem devolvidos devem estar detalhados na NFD, inclusive para 
devolução integral;

- A NFD deve conter a descrição dos produtos idêntica a da Drogacenter, e se possível, 
utilizar a mesma unidade de medida dos produtos, conforme a nota de venda;

- O cliente não poderá utilizar a NFD de outra loja/fi lial para o acompanhamento da 
devolução;

- A mesma NFD informada no registro da devolução deverá estar separada para a 
devolução, caso contrário, o processo não terá validade e a mercadoria será devolvida 
ao Cliente. Em caso de alteração da numeração da NFD, o SAC Drogacenter deverá 
ser comunicado imediatamente;

- Não serão aceitas rasuras na NFD quando esta for manual (de talão);

- Não serão aceitas divergências de valor entre a NFD e a nota de venda, sendo que 
o valor a ser preenchido é sempre o líquido, isto é, considerando o desconto e não o 
bruto, conforme informado em nosso DANFE. O valor também pode ser localizado no 
protocolo de devolução gerado.
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- A nota fi scal de venda ao consumidor modelo 2 série D1, preenchida manualmente, 
não é um documento válido fi scalmente para o registro de devoluções aos fornecedores. 
Este documento é emitido nas vendas à vista ao consumidor fi nal (pessoa natural ou 
jurídica, não-contribuinte do imposto - Cfe.art.132 RICMS/SP).

Já as notas fi scais modelos 1 ou 1-A, emitidas manualmente ou por processamento de 
dados, ou a Nota Fiscal Eletrônica - NF-e (quando obrigado), são as notas adequadas 
para a efetivação das devoluções de mercadorias aos fornecedores, além de serem 
obrigatórias a todos os estabelecimentos contribuintes de ICMS em suas operações. 
Assim, solicitamos que eventuais devoluções à D. Center Distribuidora sejam realizadas 
com a emissão de notas fi scais nos modelos devidos (modelos 1 ou 1-A) para o devido 
registro fi scal.
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Dicas importantes

Segue abaixo dicas importantes para conclusão do processo de devolução:

- O prazo para registro de devolução é de 3 dias úteis a partir da emissão da nota fi scal.

- Após o registro da devolução, deixar a mercadoria lacrada, devidamente identifi cada, 
e com toda a documentação disponível (NF de venda e NF de devolução), evitando que 
a coleta seja recusada.

- Conferir todos os dados do comprovante de coleta recebido pelo transportador: Nº do 
PD e quantidade de volumes coletados.

- Arquivar o comprovante de coleta assinado pelo motorista, para apresenta-lo à 
empresa, caso seja solicitado.

- Caso haja alteração de dados da devolução (nota de devolução ou quantidade de 
volumes para coleta), comunicar o SAC imediatamente para que o protocolo seja 
alterado, evitando o cancelamento da devolução por divergência de dados entre o PD 
e a devolução a ser coletada.

- Sempre que possível, manter os produtos na embalagem original, para facilitar a 
análise da devolução.

- Se houver desistência da devolução, entre em contato com o SAC para solicitar o 
cancelamento.

- Não tratamos atrasos na entrega como devolução, portanto, caso não receba um pedido 
faturado há mais de dois dias, entrar em contato com o SAC Drogacenter solicitando 
informações do pedido.

Em caso de dúvidas, ligue para o SAC Drogacenter - 0800 771 15 16


