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1. MOTIVOS PARA DEVOLUGAO

Motivo Quando usar?

ATRASO NA ENTREGA Quando houver atraso na
entrega da mercadoria.

CNPJ ERRADO Quando o pedido for digitado
pelo cliente/televendas/
vendedor para o CNPJ errado.
Ex: o pedido era para a Loja
da Drogaria X e foi faturado
para a loja 10.

DESACORDO COMERCIAL Quando houver uma
divergéncia comercial. Ex:
Prazo, desconto ou prego
errado.

DESISTENCIA PEDIDO/PRODUTO | Quando o cliente desistir do
produto ou pedido.

DESVIO DE QUALIDADE Quando houver uma
divergéncia relacionada a
qualidade. Ex: embalagem
vazig, problemas no EAN, fora
da temperatura etc.

ERRO DE DIGITAGAO Quando o produto for
digitado errado pelo cliente/
televendas/vendedor.

EXTRAVIO DE VOLUME Quando houver a falta de
um volume no momento da
entrega.
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Motvo  |Quandousar?

FALTA DE MERCADORIA Quando faltar unidades de um
produto faturado. Ex: faturou 5
unidades e foram entregues 4
unidades.

FALTA E SOBRA Quando houver falta de um
produto e sobrar unidades
de outro. Ex: Faturou 1 unidade
de Dorflex e 1 unidade
de Benegrip. Entregaram
2 unidades de Dorflex e

nenhuma de Benegrip.

PEDIDO DUPLICADO Quando o0 mesmo pedido for
faturado mais de uma vez.
PRODUTO/PEDIDO NAO Quando produto ou pedido for

SOLICITADO enviado sem autorizagéo do
cliente.

RECALL Quando for solicitado o
recolhimento por parte do
laboratério ou da distribuidora.

VALIDADE INCORRETA Quando o produto estiver
vencido ou com validade
proxima.
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2. COMO REALIZAR DEVOLUGAO

1° Passo

Para realizar uma devolugdo parcial ou total, vocé
deve entrar no site do pedido eletronico da Solfarma:
https://loja.solfarma.com.br/.

2° Passo
Cligue na opgdo “Olg, faga seu login” e digite o login
e senha. Caso ndo tenha login & necessario solicitar

no site, clicando em “Olg, faga seu login” e na opgdo
“Solicitar acesso”.
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2° Passo
Cligue na opgdo “Olg, faga seu login” e digite o login
e senha. Caso ndo tenha login & necessario solicitar

no site, clicando em “Olg, faga seu login” e na opgdo
“Solicitar acesso”.

3° Passo

Apobs ter feito o login, clique no login e selecione a
opcdo “Minhas devolugdes”.

4° Passo
Clique na opgdo “Nova devolugdo”.
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5° Passo
O nome do cliente serd preenchido automaticamente
de acordo com o login.

6° Passo

Clique na lupa para pesquisar as notas de compra.
Digite o nUmero da nota de compra ou selecione o
periodo que deseja pesquisar. Quando encontrar a
nota desejada, cligue em selecionar.
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7° Passo

Selecione o tipo de devolucdo que deseja realizar,
parcial ou total. Caso selecione “Devolugdo total”,
selecione o motivo da devolugdo, clique em “Nota
Fiscal Eletrénica (NFE)” e finalize a devolugdo. Apds a
finalizagdo, pule para o 10° Passo. Se for “Devolugdo
parcial’, coloque uma observagdo se for necessario
e clique em “Confirmar”.

Obs: quando houver uma sobra de mercadoria e
falta de outra, € necessdrio colocar o nome e EAN
do produto que sobrou nas Observagodes. Na tela
seguinte, € necessario colocar o motivo “Falta e
Sobra” e escolher o item que houve falta.

Em caso de apenas sobrag, € preciso entrar em
contato pelo chat.
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8° Passo
Selecione o item que deseja devolver, a quantidade e
selecione o motivo. Depois clique no botdo “Salvar”,

9° Passo
Clique na opgdo “Finalizar” para langar a devolugdo
no portal.

10° Passo

Apbs a finalizagdo da devolucdo, € necessario enviar a
nota de devolucdo e o XML para o vendedor responsavel.
Os clientes categorizados como Loja Virtual devem
encaminhar a nota e o XML direto para o e-mail da
devolucdo: devolucao@solfarma.com.br
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3. ACOMPANHAMENTO DE DEVOLUQAO

Para acompanhar o andamento das devolugdes,
basta clicar no login e selecionar a opgdo “Minhas
devolugdes”. Todas as devolugdes serdo exibidas
e na coluna “Situacdo” estard escrito qual o status
atual.

Cliente Langar a Até 72 horas
devolugdo (corridas apés
no portal emissdo da
eletrénico. NF).

Aprovagdo Vendedor/ Conferir, lacrar |7 dias apds
Comercial Supervisor a devolugdo langamento.
e aprovar via
sistema.

Em Coleta Setor de devo- | Emitir ordem 1 dia apos
lugdo de coleta. aprovagdo.

Em Transporte | Transportadora | Coletar a Até 6 dias
devolugdo e apoés emissdo
entregar. da ordem de

coleta.

Validada no Setor de devo- | Conferir a Até 2 dias apos

depdsito lugdo mercadoria de | a entrega da
acordocoma | devolugdo.
nota
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Setor de
devolugdo

Faturada

Setor de
devolugcdo

Finalizada

Divergéncia Cliente

4. 4. ABRINDO CHAT

Nota emitida
e aguardando
armazenagem
dos produtos.

Devolugdo
finalizada

e crédito
liberado para o
cliente.

Se for detectada
alguma
irregularidade apos
a validagdo no
depobsito, o status
serd alterado
para Divergéncia.
O cliente precisa
entdo corrigir a
irregularidade.

Ex: NF emitida
incorretamente,
produto faltando
etc.

1 dia apos
validagdo da
devolugdo.

1 dia apbs
validagdo da
devolugdo.

Até 7 dias apos
a alteragdo do
Status

Para abrir o chat, basta entrar no site https://loja.
solfarma.com.br/, e clicar no icone do chat online no
canto esquerdo inferior da tela.
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Apbs abrir o chat, digite o nome completo, depois
O nUmero para contato e por fim o e-mail. Quando
aparecer as opgodes de setor, selecione “Devolugdo”.

Depois, coloque o CNPJ se desejar e aguarde o
contato do atendente.

DUVIDAS ENTRE
EM CONTATO!
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