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Por meio do Portal de Devolução Web, os clientes da SantaCruz podem devolver os produtos de 
modo seguro e remoto. Para isso, ao acessar o devolucao.stcruz.com.br, selecione a opção “Cliente” 
e inclua o CNPJ do seu PDV e a senha nos campos determinados. 

Confira o passo a passo para 
o processo de Devolução Web
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 1	 Registre um novo protocolo clicando em “Registro de Devolução”  
(na lateral superior esquerda da tela). 

 2	 Uma nova tela será aberta para a inclusão dos dados da pessoa que está realizando o procedimento 
de devolução e da data de emissão da nota. Com isso, ao aparecerem, no campo ao lado, todas as 
notas registradas naquele dia, selecione a que for referente ao seu pedido. 

 3	 Quando a nota abrir, aparecerá a listagem de itens que constam nela e é preciso selecionar o 
produto que será devolvido, o motivo da devolução e a quantidade a ser devolvida. Feito isso, é só 
confirmar a operação.
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 4	 Uma nova tela com os itens selecionados será aberta para a conferência dos dados. Mais uma vez, 
aperte “Confirmar”. 

 5	 O número do protocolo será gerado e é importante guardá-lo para futuras consultas e para dar 
continuidade ao procedimento. 

 6	 Se desejar acompanhar a evolução do pedido, clique na opção “Devolução” do menu “Acompanhamento”.
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 7 	 Depois, informe o número do protocolo, confirme e acompanhe o status da devolução. Acesse o 
espelho guia, clicando no ícone que está localizado ao lado da coluna Tabela CFOP.

8 	 Quando clicar no ícone do espelho uma mensagem de confirmação da abertura do arquivo vai aparecer. 
Selecione a opção “Abrir” para realizar as conferências entre a nota de devolução e o espelho. 

Importante: para que sua nota fiscal seja autorizada pelo sistema,
ela deve estar com os valores iguais ao do espelho guia.
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9 	 O status do seu pedido será alterado de “Em análise” para “Aguardando NF Cliente”. Quando isso 
acontecer, serão gerados novos campos para a inclusão do tipo de NF, número da nota fiscal de 
devolução, série, data de emissão, Simples Nacional (se o cliente for desse regime e informações 
adicionais (para qualquer outro regime, caso o cliente destaque os impostos em dados adicionais). 
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10 	 Preencha todos os dados e clique em “Confirmar”para, depois receber a confirmação do processo.

	

11 	 Se a nota de devolução for manual, no campo “Tipo de NF” selecione a opção “Man”, informe o 
número, a série e a data de emissão da nota, anexe a nota em formato PDF, depois pressione “Enviar” 
e em seguida “Confirmar”.
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12 	 O sistema apresentará uma tela com os valores do guia espelho da NFD, verifique se os valores 
estão iguais a sua nota fiscal. Se eles estiverem, confirme, em caso negativo, substitua a sua NF de 
forma que ela fique igual ao espelho. Depois, volte ao passo anterior para corrigir os dados e anexar 
a NFD correta e clique em “Confirmar”.

	

13 	 Para visualizar todos os campos, clique na barra de rolagem inferior para o lado direito:
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 PROCEDIMENTOS NOS CASOS DE REJEIÇÕES

•	 Protocolo cancelado. Valores zerados ou indevidos no XML.
	 Para essa rejeição, é necessário conferir os valores da nota de devolução com os valores do espelho da devolução, nos 

seguintes campos:
	 - Base ICMS
	 - Valor ICMS
	 - Valor FCP
	 - Valor FCP por ST 
	 - Base ICMS ST
	 - Valor ICMS ST (lembrando que pode ser informado o ST no campo “Outros”)

OBSERVAÇÃO: um ou mais campos podem estar divergentes. 

•	 Valor do ICMS (vICMS).
	 Essa rejeição acontece quando a nota de devolução está com o ICMS zerado e o espelho da devolução tem valor de 

ICMS ou a nota de devolução tem valor de ICMS e o espelho da devolução não tem valor de ICMS. As duas notas, tanto 
devolução quanto o espelho da devolução, devem conter os mesmos valores.

•	 Valor do ICMS de Substituição (vST).
	 Essa rejeição acontece quando a nota de devolução está com o ICMS ST zerado e o espelho da devolução tem valor de 

ICMS ST ou a nota de devolução tem valor de ICMS ST e o espelho da devolução não tem valor de ICMS ST. 
	 Lembrando que o valor de ICMS ST pode estar no campo “Outros”. Assim, as duas notas, tanto devolução quanto o 

espelho da devolução, devem conter os mesmos valores.

•	 Valor do ICMS relativo ao Fundo de Combate à Pobreza (vFCP).
	 Essa rejeição acontece quando a nota de devolução está com o FCP zerado e o espelho da devolução tem valor de FCP 

ou a nota de devolução tem valor de FCP e o espelho da devolução não tem valor de FCP. As duas notas, tanto devolução 
quanto o espelho da devolução, devem conter os mesmos valores.

 •	 Valor do ICMS relativo ao Fundo de Combate à Pobreza (FCP) retido por substituição tributária (vFCPST).
	 Essa rejeição acontece quando a nota de devolução está com o FCP por ST (vFCPST) zerado e o espelho da devolução 

tem valor de FCP por ST (vFCPST) ou a nota de devolução tem valor de FCP por ST (vFCPST) e o espelho da devolução 
não tem valor de FCP por ST (vFCPST). As duas notas, tanto devolução quanto o espelho da devolução, devem conter os 
mesmos valores.

 •	 Valor do ICMS relativo ao Fundo de Combate à Pobreza (vFCP) e/ou FCP retido por substituição tributária (vFCPST).
	 Essa rejeição acontece quando a nota de devolução está com o FCP e/ou FCP retido por ST zerado e o espelho da 

devolução tem valor de FCP e/ou FCP retido por ST ou a nota de devolução tem valor de FCP e/ou FCP retido por ST e o 
espelho da devolução não tem valor de FCP e/ou FCP retido por ST. As duas notas, tanto devolução quanto o espelho da 
devolução, devem conter os mesmos valores.

OBSERVAÇÃO: quando o protocolo é rejeitado, é necessário ajustar  
os dados errados na nota de devolução e criar um novo protocolo.
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www.santacruzdistribuidora.com.br

Para dúvidas relacionadas à utilização do sistema, entre 
em contato com o 0800 728 2786. Mais informações 

sobre o processo, ligue no 0800 707 7298.

Lembre-se!

 •	 Devolução Parcial da nota de venda:  
	 obrigatória a emissão da nota fiscal de devolução.

 •	 Devolução Total, posterior a entrega:  
	 obrigatória a emissão da nota fiscal  de devolução.

 •	 Devolução Total, no ato da entrega:  
	 não é necessária a emissão da nota fiscal de devolução.


