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1

. OBJETIVO

Este manual tem como objetivo orientar os clientes e colaboradores sobre o processo de devolugéo
dos produtos da Gequimica, garantindo seguranca, conformidade e eficiéncia.

2

. ABRANGENCIA

Aplicavel a todos os produtos quimicos comercializados pela empresa.

3

4,

. REFERENCIAS

NBRISO 9001:2015 — Sistema de Gestao da Qualidade — Requisitos — itens 8.7 e 10.2.

DEFINICOES

Nao-conformidade: Nao atendimento a um requisito (de produto, do sistema de gestdo, de
requisitos estatutarios e regulamentares — legais e/ou as tarefas previstas nos procedimentos

documentados).

RNC (Relatério de Nao Conformidade): Relatdrio utilizado para implementagéo e controle das
acdes de correcdo, corretivas e preventivas.

. RESPONSABILIDADES

LOGISTICA

Gerenciar o processo fisico de devolugao de produtos.
Assegurar que os produtos retornados sejam tratados de maneira

eficiente e adequada.
Coordenar o transporte e armazenamento dos produtos devolvidos.

COMERCIAL

Ponto de contato inicial para os clientes que desejam realizar devolugdes.

Fornecer instrugdes claras e precisas aos clientes sobre como devolver
produtos.

Lidar com questdes e duvidas dos clientes relacionadas ao processo de
devolugéo.

LABORATORIO

Inspecionar produtos devolvidos para determinar se ha nao
conformidades ou problemas de qualidade.
Trabalhar para identificar e resolver problemas que possam levar a

devolugdes recorrentes.

FINANCEIRO

Lidar com reembolsos e créditos aos clientes por produtos devolvidos.
Manter registros financeiros precisos das devolugdes para fins de
contabilidade.

QUALIDADE (SGI)

Coordenar o processo de tratamento das reclamagbes por meio da
abertura e gestdo da RNC.

Avaliar, juntamente com as areas envolvidas, a procedéncia ou
improcedéncia das reclamacgoes.

Coordenar as investigagdes técnicas, analises de causa e agdes
corretivas quando aplicavel.

Garantir a rastreabilidade das devolugdes e o cumprimento dos requisitos
do Sistema de Gestao da Qualidade.




- Tipo: Cadigo:
IC MANUAL MDEYV 8.7
-IQU I’MICA Titulo: N° Revis3o:
WAX SOLUTIONS MANUAL DE DEVOLUGAO 04
Data de emissé&o: Ultima revis&o: Proxima reviséo: ..
28/08/2024 11/09/2026 11/09/2029 Pagina2de9

6. DESCRICAO

6.1 Procedimentos Gerais para Devolugao
Para que uma devolugao de produto seja analisada e eventualmente aceita pela Gequimica, todas
as condi¢des abaixo devem ser obrigatoriamente atendidas:

Ao receber o produto, caso o cliente identifique qualquer ndo conformidade e entenda haver
necessidade de devolugao, devera comunicar imediatamente o Departamento Comercial da
Gequimica (vendedor responsavel), relatando formalmente a ocorréncia.

A devolugdo somente podera ser autorizada pelo Departamento Comercial, apés abertura da
RNC e conclusdao da analise técnica, quando aplicavel, ndo sendo permitida, em hipotese
alguma, negociacgéao direta com motorista, transportadora ou qualquer outra area da Gequimica.
Nos casos em que a solicitacdo de devolugédo esteja relacionada a avaria ocasionada pelo
transporte, o Departamento Comercial devera informar imediatamente o transportador, para
abertura e tratativa da ocorréncia conforme responsabilidade logistica.
Nao serdo aceitas devolugbes motivadas por caracteristicas, requisitos ou expectativas
reclamadas pelo cliente que nao estejam formalmente definidas na especificacdo técnica
vigente do produto da Gequimica, a qual é fornecida, comunicada e continuamente atualizada
ao cliente.
A solicitacido de devolucao devera ser formalizada pela Gequimica por meio da abertura de uma
RNC (Relatdrio de Nao Conformidade), conforme procedimento PSGI 10.2.
A devolugao somente sera autorizada apés a analise da RNC, desde que esta seja classificada
como Procedente.
O produto ndo podera ter sido adulterado, contaminado ou avariado por manuseio inadequado,
devendo manter suas caracteristicas originais de fornecimento.
O produto devera estar obrigatoriamente em sua embalagem original, integra e devidamente
identificada.
A solicitacdo de devolugdo devera ser realizada dentro do prazo estabelecido na politica da
empresa, conforme definido no item 8 deste procedimento.
O cliente devera fornecer todas as informagdes necessarias para a analise, incluindo, mas nao
se limitando a:

- Cddigo do produto;

- Nimero do lote;

- Numero do pedido;

- Nota Fiscal;

- Descri¢cao detalhada do problema;

- Evidéncias documentais e/ou fotograficas que comprovem a nao conformidade

Qualquer outra area da empresa que venha a ser contatada pelo cliente e aceite a devolugao
sem o cumprimento integral deste procedimento assumira a responsabilidade pela decisédo
tomada.

Todas as areas envolvidas em desvios que resultem em devolucdo de produto estardo sujeitas
a mesma pontuacgao referente ao peso da ocorréncia, conforme critérios internos da
empresa.
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6.2 Produtos com Alteragoes Identificadas Apés Longo Periodo de Armazenamento pelo Cliente

Nos casos em que o cliente identificar qualquer alteragao no produto apds periodo de armazenamento
(superior a 15 dias apds seu recebimento), utilizagao parcial ou qualquer outra condigdo de estocagem
sob sua responsabilidade, como, por exemplo, ocorréncia de blocagem de parafina ou qualquer outra
alteracao fisica ou de desempenho, a reclamagéao devera ser formalizada junto ao Departamento
Comercial da Gequimica.

O prazo de 15 dias foi estabelecido considerando que, apds esse periodo, as condigbes de
armazenamento, transporte interno e utilizagdo passam a estar sob responsabilidade do cliente, tornando

necessaria uma investigagao técnica mais abrangente antes de qualquer definigdo sobre a procedéncia
da reclamacéo.

A ocorréncia seguira integralmente o mesmo fluxo de tratamento de uma reclamagéao de qualidade,
mediante abertura de uma RNC (Relatério de Nao Conformidade), conforme procedimento PSGI 10.2.

O cliente devera disponibilizar o produto para analise técnica, acompanhado das informagdes necessarias
para rastreabilidade e investigacao, incluindo, sempre que possivel:

e codigo do produto;

e numero do lote;

¢ nota fiscal;

o data de fabricacéo;

o data de recebimento;

e tempo de armazenamento;

e condigdes de armazenamento;

e quantidade utilizada;

e quantidade remanescente;

o registros fotograficos e demais evidéncias pertinentes.

Apos o recebimento do material, o Laboratério da Gequimica realizara a investigagao técnica, incluindo,
quando aplicavel:

e analises laboratoriais;

e avaliacdo das condicbes de armazenamento;

e avaliacido das condicdes de transporte;

e avaliacido das condicdes de utilizagao do produto;

e comparagao com as especificagdes técnicas vigentes.

Somente apds a conclusao da investigacao técnica sera definido se a reclamacéao é procedente ou
improcedente.
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A autorizagao para devolucéo, substituicdo do material, crédito comercial ou qualquer outra tratativa

dependera do resultado dessa investigacao.

A simples permanéncia do produto em estoque por periodo prolongado, sua utilizagao parcial ou a
alegacao de ocorréncia de blocagem ou outra alteragao fisica ndo caracterizam, por si s6, defeito de
fabricagdo nem justificam automaticamente a devolugao do produto, devendo cada ocorréncia ser
analisada individualmente.

6.3 — Situagdes em que a devolugao podera ser recusada.
A Gequimica podera recusar a devolugao quando:
. o produto apresentar sinais de adulteracao;
. houver utilizac&o indevida;
o forem constatadas condi¢des inadequadas de armazenamento pelo cliente;
e areclamacgao estiver baseada em requisitos nao previstos na especificagao técnica vigente;
e nao forem apresentadas evidéncias minimas para investigacao;

e 0 prazo previsto neste procedimento ndo for observado, salvo exceg¢des formalmente aprovadas.
7. Condig6es para Devolucgao

7.1 Produto Danificado
Produtos que chegaram ao cliente com danos fisicos, vazamentos ou contaminagdes.

7.2 Erro no Pedido
Produtos enviados incorretamente, que n&o correspondem ao pedido feito pelo cliente.

7.3 Produto com Validade Expirada
Produtos entregues com data de validade expirada ou com prazo de validade insuficiente para o uso
pretendido pelo cliente.

7.4 Problemas de Qualidade
Produtos que nao atendem aos padrdes de qualidade ou especificagdes descritas no contrato de
venda ou ficha técnica.

7.5 Problemas de Documentagao

Sempre que tecnicamente possivel, problemas exclusivamente relacionados a documentagéo serao
solucionados mediante regularizacdo documental, sem necessidade de devolugao fisica do produto.
A devolugcdo somente sera autorizada quando a inconsisténcia documental comprometer requisitos
legais, regulatorios, de segurancga ou rastreabilidade do produto.

7.6 Produtos em Nao Conformidade com as Normas de Seguranga
Produtos que devem ser devolvidos por questdes relacionadas a seguranga.
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Consideram-se enquadrados neste item, entre outros:
e embalagem danificada que comprometa a seguranga;
. vazamentos;
e auséncia ou erro de rotulagem obrigatéria;
e identificacdo incorreta do produto;
e riscos relacionados ao transporte de produtos perigosos;
e outras situacdes que representem risco a saude, seguranga ou meio ambiente.

8. Prazo para Devolugao:

8.1. Prazo para Produtos Danificados ou Defeituosos no Recebimento do Cliente
¢ Prazo Comum: Imediatamente apds seu recebimento.

¢ Condigdes: O cliente deve informar imediatamente apds a identificacdo do dano ou defeito, com
fornecimento de evidéncias como fotos ou relatérios de inspecéo.

8.2. Prazo para Erro no Pedido
¢ Prazo Comum: Imediatamente apds seu recebimento.

e Condigoes: A solicitagcao de devolugao deve ser feita logo apds a identificagdo do erro e o
produto deve estar em sua embalagem original e sem uso.

8.3 Prazo para Produtos com Validade Expirada ou Insuficiente
¢ Prazo Comum: Imediatamente apds seu recebimento.

¢ Condigoes: O cliente deve notificar a Gequimica imediatamente apds a detecgéo do
problema, com fornecimento de informacdes sobre o lote e a data de validade do produto.

8.4 Prazo para Problemas de Qualidade
e Prazo Comum: Até 15 dias a partir da data de recebimento do produto.

e Condigoes: O cliente deve notificar a Gequimica imediatamente apds a detecgao do problema, com
descricao detalhada e, se possivel, amostras do produto.

NOTA 01: Quando a reclamacgao envolver produto armazenado pelo cliente por periodo superior a 15
dias, ou ap6s utilizagao parcial, aplicar obrigatoriamente o procedimento descrito no item 6.2 deste
manual.

8.5 Prazo para Problemas de Documentagao
¢ Prazo Comum: Imediatamente apds seu recebimento.

¢ Condigoes: O cliente deve notificar a falta de documentacgao imediatamente e fornecer detalhes
do pedido.

8.6. Prazo para Alteracao de Pedido pelo Cliente
e Prazo Comum: Até 24 horas antes do envio do produto.
e Condigdes: Pode envolver custos adicionais e deve ser feito antes da expedigao.

8.7 Prazo para Produtos em Nao Conformidade com as Normas de Seguranca
¢ Prazo Comum: Imediatamente apds seu recebimento.
e Condigdes: Seguir as diretrizes especificas fornecidas pela empresa.
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8.8 Prazo para Problemas de Sinistro
e Prazo Comum: Até 48 horas apés a ocorréncia.

e Condigoes: Em caso de sinistro, o cliente e/ou transportador devera comunicar a Gequimica no
prazo maximo de 48 horas, apresentando evidéncias como fotos e boletim de ocorréncia, quando
aplicavel.

8.9 Consideragoes Adicionais

e Excecdes poderado ser aplicadas apenas em situagdes especificas, desde que devidamente
justificadas, registradas e formalmente aprovadas por meio da RNC (Relatério de Nao
Conformidade). Nenhuma devolugao, acordo ou exceg¢ao podera ser autorizada fora do fluxo
estabelecido neste procedimento, sendo obrigatéria a formalizagdo da decisdo na respectiva
RNC, com as aprovacdes das areas responsaveis.

9. Transporte e Logistica

9.1 Transportadora Autorizada

e Transportadoras Preferenciais: A empresa possui transporte proprio e acordos com
transportadoras especializadas no transporte de produtos quimicos. Recomenda-se o uso dessas
transportadoras para garantir a conformidade com as regulamentacdes de transporte de materiais
perigosos.

e Opcao do Cliente: O cliente pode utilizar uma transportadora de sua escolha, desde que esta
esteja qualificada para o transporte de produtos quimicos e cumpra todas as normas de seguranca
e regulamentacgdes aplicaveis.

9.2 Responsabilidade pelo Frete

Custos de Frete:

e Produto Danificado/Defeituoso (CIF): A empresa cobre os custos de frete para devolugdes de
produtos danificados, defeituosos ou enviados incorretamente.

e Produto Danificado durante o transporte (FOB): O transportador cobre os custos para
produtos danificados durante o transporte, custos de frete para devolugdes destes produtos e o
custo de frete de devolugdes de produtos nédo entregues na data sob responsabilidade do
transportador.

e Erro do Cliente: Se a devolugao for devido a erro do cliente na realizagao do pedido, falta de espaco
no cliente ou alteragao/cancelamento do pedido, o cliente é responsavel pelos custos de frete.

9.3 Procedimentos de Envio de devolugao

e Coordenacdao com a Transportadora: Agendar a coleta com a transportadora autorizada,
fornecendo todas as informagdes necessarias sobre a carga e os cuidados especiais que devem
ser tomados.

e Condicoes de Transporte: Garantir que o transporte seja feito em conformidade com as normas
de seguranca e regulamentagdes, incluindo a segregacdo de materiais incompativeis e a
manutencao de condigdes adequadas de temperatura, se necessario.

10. Recebimento e Inspecao da Devolugao

e Recebimento: A equipe de recebimento da empresa deve estar preparada para receber os
produtos devolvidos incluindo a verificagao de quantidade e integridade.
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e Inspecao Inicial: Ao receber a devolugdo, inspecionar imediatamente a embalagem para
detectar quaisquer sinais de danos, vazamentos ou sinais de contaminagao.

e Inspecao Detalhada: Verificar a conformidade do produto devolvido com a autorizagédo de
devolucado (RNC), incluindo quantidade, lote, e estado geral do produto. Registrar qualquer
discrepancia ou problema identificado. Ao devolver e conferir o produto, o mesmo deve estar nas
mesmas condicdes descritas na reclamacao / motivo da devolugao.

e Registros fotograficos: Tirar fotos do produto devolvido se houver danos ou discrepéancias, para
documentacao e futuras referéncias.

NOTA 02: As devolugbes de produto s6 deverao ser descarregadas na Gequimica mediante NF de
devolugéo emitida pelo cliente e se a area de recebimento estiver portando a RNC do produto, caso
nao sejam apresentados os dois itens, o produto ndo podera ser descarregado.

NOTA 03:0 recebimento do produto devolvido tem por finalidade permitir a investigagéo técnica da
ocorréncia e nao implica, por si so, aceitagado da devolugao, reconhecimento da procedéncia da
reclamacao ou obrigacdo de substituicdo do material ou concessao de crédito comercial.

11. Disposic¢ao Final

¢ Reintegracao ao Estoque: A reintegracao ao estoque somente podera ocorrer apds conclusao
da investigacao técnica, aprovagédo formal da Qualidade e comprovagéo de que o produto
mantém integralmente suas caracteristicas fisicas, quimicas e funcionais, bem como sua
conformidade com as especificagbes técnicas vigentes.

12. Descarte Seguro: Produtos que ndo puderem ser reintegrados ao estoque deverdo ser
descartados em conformidade com a legislagdo ambiental vigente, normas de seguranca
aplicaveis e procedimentos internos da Gequimica, incluindo produtos danificados, contaminados,
vencidos ou considerados improéprios para utilizagao.

¢ Registro de Devolugao: Manter o registro de todas as devolugdes, incluindo motivo, quantidade,
condicdo do produto, e disposi¢cao final. Esses registros devem ser mantidos para fins de
auditoria e controle de qualidade.

¢ Relatérios: Elaborar relatorios peridédicos sobre o processo de devolugao para andlise interna,
ajudando a identificar tendéncias, problemas recorrentes e oportunidades de melhoria no
processo.

13. Comunicagao com o Cliente
e Atualizag6es: Quando aplicavel, a Gequimica podera comunicar ao cliente as a¢des corretivas
implementadas visando evitar recorréncias, preservando informagdes confidenciais relacionadas
aos seus processos internos.
Excegdes: Em situagdes especificas ou por decisao estratégica da empresa, o envio formal da
resposta da RNC ao cliente podera ser dispensado ou condicionado a aprovagao da geréncia
responsavel pela conta. Essa decisdo devera considerar a natureza da reclamacéo, os requisitos
acordados com o cliente e eventuais restricdes ou diretrizes estabelecidas pelo proprio cliente
quanto ao recebimento de respostas formais.

Também se enquadram nesta condicdo os casos em que o cliente comunica uma anomalia,
desvio ou oportunidade de melhoria, mas opta expressamente por nao formalizar a ocorréncia
por meio da abertura de uma RNC. Nestas situagdes, a tratativa interna devera ser realizada
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normalmente pela Gequimica, ficando o envio da resposta formal ao cliente condicionado ao
alinhamento comercial e a necessidade identificada pela geréncia responsavel pela conta.

14. Reprocessamento ou Retrabalho

¢ Identificagdao de Produtos: Produtos que podem ser ajustados, reparados ou reprocessados
para atender aos padrdes de qualidade.

15. Informago6es de Contato
Para qualquer duvida, assisténcia ou suporte relacionado a devolugao de produtos quimicos, o cliente
deve entrar em contato com o departamento de atendimento ao cliente (Comercial).

16. REGISTROS

Tempo
Identificagdo Armazenamento Protecao Recuperagao Min.de Descarte
Retencao
FSGI10.2.01
RNC —Relatério de Protheus: Médulo de Protlheu; SG,I’ c 6 6 A Protheus:
Nao Conformidade NaoConformidades eque,’ Iema|s ronologica nos indeterminado
usuarios
Notas fiscais . . . Restrito ao N Protheus:
(venda & Restrito ao Flnanlcelro Financeiro ou Cronolégica 6 Anos indeterminado
devolugao) ou Comercial Comercial
17. ANEXOS
Nao aplicavel.
18. HISTORICO DE MUDANCAS
Revisao Data Descrigao Responsavel
00 28/08/2024 | Emissao do documento. Valter Zanholo
01 09/09/2025 | Incluido o item 8.8 Prazo para Problemas de Sinistro. Valter Zanholo
Atualizagdo do item 6.1: descricdo de quando e como uma devolugao
devera ser recusada; proibicdo de tomada de decisdo referente a
devolugdo por motorista ou transportadora; comunicagdo da avaria
ocasionada pelo transporte, o Departamento Comercial devera informar
imediatamente o transportador para abertura e tratativa da ocorréncia,
nao serao aceitas devolugdes motivadas por caracteristicas; ndo serao
aceitas devolugdes caso os requisitos ou expectativas reclamadas pelo
2 1/202 cliente ndo estejam definidas na especificagéo técnica vigente do produto Valter Zanhol
0 08/01/2026 Atualizagdo do item 7.5: inclusado da sigla FDS. Atualizagdo do item alter anholo
13:inclusao de excegdes para o envio de respostas formais de RNC aos
clientes.
Atualizagdo do item 5: inclusdo das responsabilidades da Qualidade
(SGI). Atualizagao do item 6.1: autorizagdo da devolugéo pelo Comercial
apos abertura da RNC e analise técnica, quando aplicavel. Inclusao dos
itens 6.2 e 6.3: critérios para reclamagdes apds armazenamento superior
03 02/09/2026 | 2 15 dias e situacdes de recusa da devolugdo. Atualizagao dos itens 7.5 Valter Zanholo
e 7.6: tratamento de problemas documentais e detalhamento das nao
conformidades de segurancga. Atualizagao dos itens 8.4 e 8.9: aplicacao
do item 6.2 e formalizagdo de excec¢des por RNC. Atualizagdo do item
10: inclusdo da Nota 02 sobre recebimento de produto devolvido.
Atualizacdo dos itens 11 e 12: critérios para reintegracdo ao estoque e




IGIQUI'MICA

WAX SOLUTIONS|

Tipo: Cadigo:
MANUAL MDEV 8.7
Titulo: N° Revis&o:
MANUAL DE DEVOLUCAO 04
Data de emissé&o: Ultima revis&o: Proxima reviséo: ..
28/08/2024 11/09/2026 11/09/2029 Pagina9de9

descarte seguro. Atualizagdo do item 13: revisdo da comunicacdo ao

cliente sobre agdes corretivas.

04 11/09/2026

Alteracdo do nome Brasceras para Gequimica.

Karoline Rezende
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