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INTRODUCAO

No cenario atual do comércio eletronico, a logistica reversa — isto é, o processo de devolucao de
produtos comprados online — desponta como um elemento critico para eficiéncia operacional e
satisfacao do cliente. Diferentemente da logistica reversa de residuos ou embalagens pds-consumo,
aqui nos concentramos nas devolugdes de pedidos de e-commerce, um processo que abrange desde
a solicitacdo de devolugdo pelo cliente até o retorno do item ao lojista ou seu reencaminhamento
para revenda ou descarte adequado.

Este relatorio explora os desafios do e-commerce brasileiro em gerenciar devolugdes e apresenta
uma proposta de Plataforma Digital de Logistica Reversa para transformar esse processo. Veremos
o contexto e diagnostico do setor, a oportunidade de inovacdo, os detalhes da solugdo proposta,
seu modelo operacional e de geragdo de valor, vantagens competitivas, impactos na experiéncia
do cliente, ganhos de eficiéncia e tendéncias tecnoldgicas, além de benchmarks internacionais e
cases de sucesso.

O objetivo ¢ fornecer uma visdo 360° para executivos e gestores: compreender por que a logistica
de devolugdes requer transformagao digital, como uma plataforma integrada pode criar valor
(reduzindo custos e melhorando a fidelizacdo) e quais ligdes podemos extrair de lideres do

mercado.



DESCRICAO DO PROBLEMA

O comércio eletronico no Brasil vive uma década de crescimento acelerado e consolidacdo. Em
2024, o setor deve atingir cerca de R$ 205 bilhdes em vendas, com 418,6 milhdes de pedidos
online realizados. Esse avanco, impulsionado por milhdes de novos consumidores digitais (91
milhdes de compradores online estimados em 2024) e pelo amadurecimento das plataformas de
venda, traz consigo um grande desafio: o aumento proporcional das devolugcdes de produtos.
Crescimento das Devolugdes: Estima-se que 20% a 30% de todos os pedidos online resultem em
devolugdes ou trocas, em média. Esse patamar ¢ muito superior ao das lojas fisicas, onde apenas
cerca de 9% das vendas geram devolugdes. Ou seja, o ambiente digital, por suas caracteristicas
(impossibilidade de ver/tocar o produto antes da compra, diferencas de expectativa, etc.), apresenta
indices de devolucdo trés vezes maiores que o varejo tradicional. Em setores como moda e
calcados, essa taxa ¢ ainda mais alta: lojas online de vestudrio frequentemente ultrapassam 30%
de devolugoes, contra ~10% nas lojas fisicas. [shopify.com] [ecommerceb...sil.com.br]

Principais Motivos de Devolucao: Segundo pesquisa da PowerReviews citada pelo E- Commerce
Brasil, as razdes mais comuns para devolugdes no e-commerce sdo: produto danificado ou com
defeito (81%), tamanho ou medida incorreta (75%), produto diferente do anunciado (56%),
produto ndo agradou o cliente (33%), compra de multiplas opgdes para escolher depois (14%) e
entrega fora do prazo (11%). Esses dados mostram que parte dos problemas se refere a experiéncia
de compra (produto ndo corresponde, insatisfacdo subjetiva), enquanto outra parte ¢ operacional
(defeitos, erros de envio, atraso). Ambos os grupamentos podem ser mitigados com melhores
praticas de venda e pos-venda, mas exigem agilidade quando a devolu¢do de fato ocorre.
[ecommerceb...sil.com.br]

Implicagdes Financeiras: A devolucgao de produtos tem um custo elevado para os lojistas. Metade
das empresas de e-commerce reporta gastar até 5% do faturamento apenas com processos de
devolucao e troca. Dados da Ebit|Nielsen indicam que aproximadamente 7% de todos os custos
operacionais do e-commerce estdo relacionados a logistica reversa (transporte, manuseio,
processamento). Em valores absolutos, isso representaria bilhdes de reais por ano consumidos em

atividades ndo geradoras de receita (apenas mitigadoras de perda). [ecommerceb...sil.com.br]



Experiéncia do Cliente sob Pressao: O Codigo de Defesa do Consumidor brasileiro assegura o
direito de arrependimento em compras online (o cliente pode devolver qualquer produto em até 7
dias do recebimento, sem justificativa). Essa prote¢do, embora importantissima para a confianga
no e-commerce, coloca pressao adicional nos lojistas para gerir devolugdes com eficiéncia e sem
friccdo. Uma experiéncia ruim na devolugdo pode custar um cliente: o consumidor brasileiro ja
espera que devolver seja quase tao facil quanto comprar. Se demorar demais, exigir muito esfor¢o
ou houver falhas de comunicagdo, a propensdao de abandono da loja aumenta drasticamente. De
fato, estudos apontam que quase 80% dos compradores online nos EUA ficam menos propensos a
comprar novamente na mesma loja apdés uma experiéncia de devolugdo insatisfatoria.
[ecommerceb...sil.com.br], [logweb.com.br] [shopify.com]

Diagnostico Atual — Modelos Tradicionais Insuficientes: Apesar do crescimento e da importancia
da logistica reversa, a maioria dos processos atuais ¢ analdgica, lenta e fragmentada. Lojistas
pequenos e médios costumam depender dos Correios ou transportadoras convencionais para as
coletas de devolucido, usando procedimentos manuais (etiquetas enviadas por e-mail, atendimento
caso a caso). Essa falta de integragdo resulta em baixa visibilidade do fluxo (tanto para o cliente
quanto para o lojista), prazos longos e pouca capacidade de otimizag¢do de rotas. Nao raro, um
cliente aciona a devolucdo e permanece dias ou semanas sem atualizagdes, enquanto o produto
percorre um trajeto subdtimo de volta ao centro de distribuicao.

Os Correios e transportadoras tradicionais ndo possuem, historicamente, modelos dedicados a
logistica reversa de varejo. Coletas domiciliares avulsas, por exemplo, tém custo elevado e pouca
flexibilidade de horério; ja a postagem em agéncia demanda esfor¢o do cliente e gera filas e
manuseios extras. Em suma, a experiéncia de devolu¢do hoje ¢ um ponto de dor: um processo
burocréatico, custoso e que contrasta com a fluidez da experiéncia de compra. Esse desequilibrio

indica uma oportunidade clara de inovacao.



APRESENTACAO DA SOLUCAO

Diante do diagnostico, fica evidente que transformar a logistica de devolugdes ndo é apenas
desejavel — € necessario para sustentar o crescimento do e-commerce de forma rentavel e

manter os clientes satisfeitos. Vejamos as dimensdes da oportunidade:

Mercado Potencial: O volume financeiro envolvido em devolugdes ¢ enorme. O Mercado
Total Enderecavel (TAM) das devolugdes e trocas no e-commerce brasileiro é estimado entre
R$ 10 a 15 bilhdes anuais, considerando custos de transporte, manuseio, reembolso,
reestocagem e perda de valor de produtos devolvidos. Ou seja, se somarmos tudo que lojistas
e operadores logisticos gastam (ou perdem) com devolugdes por ano, chegamos a uma cifra
na casa de dezenas de bilhdes de reais — equivalente ao faturamento de uma grande rede de

varejo.

Eficiéncias Capturaveis: Estudos internos indicam que h4a um potencial de economia de até
R$ 5 bilhdes por ano com a otimizagdo da logistica reversa no Brasil. Esses ganhos viriam
de diversas frentes, como: redugdo de custos de transporte (consolidando coletas e
aproveitando rotas), automacao de processos manuais (menos pessoal envolvido em cada
devolugao), diminuicdo de reentregas erradas ou demoradas, e melhor recomercializa¢do dos
itens devolvidos. Em outras palavras, ha muito “gordura” para queimar — processos
ineficientes que encarecem as devolugdes hoje e que poderiam ser aprimorados para

economizar recursos.

Experiéncia como Diferencial: A forma como a empresa lida com devolugdes pode
diferencia-la competitivamente. Se para muitos varejistas devolug@o ¢ sinonimo de dor de
cabeca, quem conseguir transformar esse momento em algo simples e positivo para o cliente
conquistara vantagem. Um processo de devolugdo agil e “sem perguntas” aumenta a
confianca do consumidor na loja e pode leva-lo a comprar mais, mesmo arriscando precisar
devolver. Em pesquisa da Statista, 92% dos consumidores afirmaram que comprariam
novamente em uma loja se o processo de devolucao fosse facil e conveniente. Ou seja, ha

clara relacao entre devolugao bem-feita e fidelizagdo. [ecommerceb...sil.com.br]

Sustentabilidade e Responsabilidade: Regulamentacdes e expectativas de sustentabilidade
também comegam a incidir. Embora o foco aqui ndo seja a logistica reversa de residuos, vale

notar que cada devolucao acarreta transporte extra e



eventualmente descarte de itens. Empresas que encontrarem solugdes para minimizar o
desperdicio (por exemplo, revendendo produtos devolvidos em marketplaces de
reembalados, doando itens, ou evitando o transporte desnecessario de devolugdes inviaveis)
poderdo colher beneficios de imagem e cumprir metas ambientais. A economia circular no
varejo passa em parte pela melhoria das devolugdes — reinserir produtos no mercado ao invés
de descarta-los. (Exemplo: muitas empresas ja leiloam ou revendem produtos devolvidos
com avarias leves, recuperando parte do wvalor e evitando descarte.)

[ecommerceb...sil.com.br]

Vacancia de Solucdes Especializadas: Apesar do tamanho do problema, ainda h4 poucos
players especializados em logistica reversa de e-commerce no mercado brasileiro. Isso
significa que hé espago para um novo entrante inovador capturar valor. Startups e solugdes
emergentes comegam a aparecer (veremos casos adiante, como a plataforma Troque Fécil),
mas o campo esta distante da saturacao. Quem se mover primeiro para oferecer devolugdes
como servigo em larga escala pode estabelecer padrdes e se tornar referéncia, abocanhando

uma fatia relevante desse mercado bilionario.

Em suma, a conjuncao de (a) um problema grande e custoso, (b) impacto direto na satisfagao
do cliente e (¢) auséncia de solucdes maduras, configura o cenario perfeito para a criacao de
uma Plataforma Digital de Logistica Reversa inovadora. Esta plataforma pode transformar
um “mal necessario” em fonte de eficiéncia e até em vantagem estratégica. A seguir,

detalharemos a proposta dessa solucao.



A visdo proposta ¢ desenvolver uma plataforma digital integrada que gerencie ponta-a- ponta
as devolucdes do e-commerce, conectando em tempo real todos os atores envolvidos
(lojistas, transportadores, hubs de triagem, destinos finais dos produtos e, claro, os
consumidores). A ideia central é: fazer pela devolugao o que marketplaces e ERPs fizeram
pela venda — integrar processos fragmentados em um sistema unificado, inteligente e

orientado por dados.

Conceito Baésico: Hoje, quando um cliente inicia uma devolucdo, ha desencontro de
informacdes e falta de coordenagdo: o cliente muitas vezes nao sabe com quem falar; o lojista
perde controle assim que aciona a transportadora; a transportadora trata como coleta comum.
Na plataforma proposta, todos interagem no mesmo ambiente digital: o pedido original ¢
reconhecido, as opg¢des de devolugdo sdo apresentadas, a coleta ¢ agendada de forma
otimizada, o item trafega com rastreamento integrado e a destinac¢do (reestoque, reparo,
descarte ou revenda) é registrada. E um “workflow” unico de devolugdo, assim como o de

entrega ja €.
Principais Funcionalidades:

a) Solicitacdo de Devoluciio Simplificada: O cliente podera iniciar a devolugdo com um
clique. Por exemplo, no site ou app do lojista (integrado via API a plataforma), ele clica em
“Devolver Produto”, escolhe o motivo e instantaneamente recebe um QR Code ou cdodigo de
postagem gratuito. Nada de imprimir formulario ou enviar e- mail: a plataforma preenche
todos os dados relevantes do pedido automaticamente. Essa interface amigavel reduz a
fricgdo e o tempo gasto pelo cliente.

b) Triagem Automatizada do Pedido: Assim que a devolugdo ¢ iniciada, a plataforma ja
identifica o item, seu valor, categoria e condi¢dao de elegibilidade. Regras de negocio
podem ser aplicadas: por exemplo, itens de baixo valor podem ser marcados para
reembolso instantaneo sem necessidade de retorno fisico (técnica “Keeplt” ou reembolso
sem devolucdo, ja adotada por Amazon e outros, e implementada localmente por
plataformas como a TroqueCDevolva). Itens com possiveis restrigdes (ex: produtos

pereciveis ou intimos) sdo automaticamente



direcionados para procedimentos especificos conforme a politica do lojista.
[radioinsuperavel.com] [troqueedev...lva.com.br]

Consolidacao e Roteiriza¢ao Inteligente de Coletas: Em vez de cada devolugao gerar uma
coleta isolada e ineficiente, a plataforma agrupard devolugdes por regido e janela de tempo.
Utilizando algoritmos de roteirizacdo e uma rede de micro-hubs urbanos parceiros, as
devolugcoes de varios clientes proximos podem ser coletadas em um unico percurso
otimizado. Isso reduz o custo unitario e acelera o retorno. Por exemplo, um operador local de
motofrete pode coletar todas as devolugdes de um bairro naquela tarde e deixa-las em um
hub, de onde seguem para o destino final consolidadas.

Hubs de Logistica Reversa: A plataforma conectara hubs urbanos de devoluggo — locais de
triagem regional onde as encomendas retornadas sdo inspecionadas e direcionadas. Esses
hubs podem ser armazéns de parceiros logisticos, lojas fisicas atuando como pontos de coleta
(modelo PUDO ou lockers), ou centros proprios em grandes cidades. No hub, a plataforma
orienta a triagem automatizada: identifica se o item deve voltar ao estoque do lojista para
revenda, ir para um reparador, seguir para um outlet de recondicionados, etc. Tudo
registrado no sistema.

Integracao Total de Dados (API-First): A plataforma serd construida com arquitetura
API-first, podendo se integrar facilmente ao ERP do lojista, aos sistemas das
transportadoras e aos marketplaces. Assim, quando uma devolugdo acontece, o estoque do
lojista atualiza automaticamente, o financeiro é notificado para reembolsar, o marketplace
sabe que aquele item foi devolvido, etc. Dashboards em tempo real mostrardao KPIs como
tempo médio de devolugao, percentual de recuperabilidade dos itens, emissdes evitadas por
consolidagdo de rotas, etc., inclusive com visdes para relatorios ESG (ambiental, social e
governanga).

Comunica¢ao Omnicanal Automatizada: Do inicio ao fim, o cliente ¢ mantido
informado via comunicagdes automaticas (email, SMS, WhatsApp) sobre o status da sua
devolugdo —coleta agendada, item em transito, item recebido, reembolso emitido —reduzindo
a ansiedade e aumentando a confianga. Chatbots de IA podem ser incorporados para suporte
rapido, respondendo duvidas sobre politica de devolugao ou rastreamento (o “chat reverso

inteligente” mencionado na apresentacdo). [Apresentag...Reversa v2 | PowerPoint]



g) Dashboards e Monitoramento de SLLA: Para o gestor, a plataforma oferece um “torre de
controle” das devolugdes. Todos os eventos ficam visiveis: quantas devolu¢des em aberto,
onde cada uma estd, performance de cada transportador parceiro no cumprimento das
coletas dentro do SLA combinado, etc. Contratos baseados em performance podem ser
adotados: ex. transportadoras s6 recebem bonus se coletarem 100% das devolugdes no
prazo de 24h. Penalidades e incentivos ficam faceis de aplicar com essa visibilidade

compartilhada.

Em sintese, a plataforma digital propde transformar a logistica reversa em um servigo proativo,
integrado e orientado por dados, em lugar do processo reativo, manual e opaco que predomina hoje.
Nas palavras provocativas da apresentacdo: “E se a logistica reversa deixasse de ser um custo
inevitavel e se tornasse um servico inteligente, digital e sustentavel?”. A seguir, exploraremos

como esse conceito se traduz em modelo operacional e geracao de valor.



Modelo Operacional

Implementar a plataforma de logistica reversa requer repensar varios elementos operacionais e de

gestdo. A tabela abaixo resume as mudangas conceituais entre o modelo tradicional de devolugdes

¢ o modelo proposto pela plataforma:

Elemento Modelo Atual (Tradicional) Transformaciio Proposta
Devolucao tratada como | Devolugao integrada a jornada
obrigacdo de pods-venda (custo e | do cliente e ao ciclo de vida do

Logica operacional burocracia inevitaveis). produto — parte central da

operacao €

experiéncia.
Dados  fragmentados  entre | Plataforma tnica
lojista, transportadora e cliente; | integrando dados em tempo

Fluxo de informacao pouca visibilidade para todos. real para todos os envolvidos

(lojista, cliente,

parceiros)
Coletas e retornos ponto-a- | Roteirizacdo inteligente ¢
ponto, indivuais, sem | consolidagdo de

Modelo de transporte consolidagdo — ineficiéncia e | devolugdes em hubs urbanos
custo alto. (ganho de escalae

redugdo de emissdes)
“Devolugao = prejuizo e atrito”; | “Devolucao =
tratada como algo a minimizar, | oportunidade” de encantar o

Percepcao de valor sem agregar valor. cliente, recuperar receita

(revenda) e aprender sobre

o produto
Processos manuais e | Gestio colaborativa em
desconectados; visdo de curto | rede (lojistas +

Modelo de gestao
prazo e reativa. transportadores + hubs),

com contratos por
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performance e melhoria

continua orientada a dados

Em resumo, o modelo operacional sai de um paradigma transacional e fragmentado para um
paradigma integrado e colaborativo. A devolugdo deixa de ser vista como um apéndice problematico
¢ passa a ser administrada com o mesmo rigor e cuidado dos pedidos de venda, porém com

ferramentas e processos projetados sob medida.

Atividades Operacionais Chave: No fluxo operacional da plataforma, podemos elencar as seguintes

etapas principais (em ordem cronologica):

1. Integracio da Demanda de Devolucéo: Lojistas parceiros integram seus sistemas de pedido a
plataforma (via API ou portal web). Quando um cliente deseja devolver algo, essa intengdo entra na

plataforma ja atrelada aos dados do pedido original (itens, valores, datas, cliente).

2. Solicitacdo de Devolu¢do Simplificada: O cliente aciona a devolugdo em interface unificada
(marca do lojista, motor da plataforma). Um formulario pré-preenchido com dados da compra ¢
apresentado para confirmacao em 1 clique. Ao confirmar, o cliente recebe instru¢des instantaneas

e um codigo/etiqueta para envio

3. Coleta ou Postagem Facilitada: A plataforma decide, conforme a categoria do produto e
localizag@o do cliente, a melhor forma de retorno. Pode gerar um agendamento de coleta domiciliar (pela
rede parceira) ou instruir a postagem gratuita num ponto de devolucdo proximo (lockers, lojas

parceiras). Em ambos os casos, sem custo e com conveniéncia maxima para o cliente.

4, Consolida¢do em Hub Regional: Os itens coletados/postados sdo encaminhados ao hub de

devolugdo mais proximo. La, chegam tipicamente no mesmo dia ou dia seguinte a coleta.

5. Triagem Automatizada dos Itens: No hub, cada pacote é aberto e inspecionado seguindo
orientacdes da plataforma (podendo envolver captura de fotos, uso de 1A para avaliar danos, etc.). O
sistema ja indica o destino: retornar ao estoque central (se novo/em perfeitas condi¢des), enviar para

conserto (se for viavel reparar), separar para revenda
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como reembalado ou outlet, ou reciclagem/descarte (altimo caso). A triagem atualiza o status no

sistema em tempo real.

6. Destina¢io e Fechamento Financeiro: Apoés triagem, a plataforma aciona as proximas etapas: se
volta para estoque, gera uma recep¢ao em depdsito; se € reembolso ao cliente, aciona o financeiro do
lojista ou marketplace para creditar; se é troca por outro item, ja dispara o pedido de reenvio. Tudo isso
de forma automatizada. A etapa final € contabilizar a devolugo concluida e gerar os indicadores (tempo

total do ciclo, custo incorrido, etc).

Quando bem executadas, essas atividades encurtam o ciclo da devolugdo dramaticamente. Em
varejos tradicionais, uma devolugdo completa (cliente envia, lojista recebe, confere, recoloca a venda)
pode levar 10 a 15 dias. Com a plataforma, a meta seria reduzir isso para 48 horas ou menos, via hubs
locais e processamento simultaneo. Uma devolugdo agil significa estoque retornando a venda mais
rapido, dinheiro devolvido ao cliente mais cedo (melhor experiéncia) e menor perda de valor do

produto.

Orquestragao e Parcerias: Um ponto importante € que o modelo operacional nao exige que a plataforma
seja dona de todos os ativos (caminhdes, armazéns). Pelo contrario, ela atua como orquestradorade
umarede descentralizada de parceiros. Transportadoras regionais, por exemplo, podem se cadastrar
pararealizar coletas em determinadaarea, remuneradas por performance. Hubs de logistica urbana
(operadores 3PL, cross-docks) podem atuar como pontos de consolidacdo. Essa rede ¢ gerenciada
via contratos de nivel de servigo (SLA) e incentivos: parceiros que cumprirem prazos e qualidade
ganham mais volume; quem falhar, é preterido. Assim, escala-se rapidamente aproveitando

capacidades existentes, sem investir pesado em frota ou imoveis (baixo CAPEX).

Monetizacdo e Fluxo de Valor: Além dos ganhos qualitativos, o0 modelo da plataforma apresenta
claras vias de geracdo de receita, transformando a logistica reversa de um centro de custo a um

centro de resultado. Conforme apresentado no arquivo, as fontes de receita e captura de valor incluem:

Fonte de Receita Como Captura Valor Valor Gerado

12



Lojistas pagam mensalidade Receita recorrente
Assinatura SaaS (B2B)

para  usar a plataforma | previsivel (modelo SaaS).

(integracdo,  portal, rastreio,

dashboards).

Tarifa fixa ou varidvel por | Margem direta por volume

devolugdo  processada  com | — quanto mais devolugdes
Fee por operacio

sucesso (inclui manuseio ¢ tratadas,

logistica). maior areceita.

Com a escala de itens devolvidos, | Nova receita circular na

criar um marketplace para| venda desses produtos
Marketplace de reuso revender produtos (shared  revenue  com

reembalados/recondicionados. lojista).

Venda de insights setoriais | Monetizacdo de dados —

agregados sobre devolugdes (sem | relatérios para industria
Dados e Analytics dados  pessoais, respeitando | sobre taxas de defeito,

LGPD). comportamento de

clientes, etc.

Em termos de fluxo de valor, a plataforma se justifica se conseguir a0 mesmo tempo reduzir os
custos totais de devolugdo para os lojistas e clientes e capturar parte dessa economia como receita.
Por exemplo, suponha que um lojista gaste hoje R$100 por devolugdo (soma de frete, custo
administrativo e perda de valor). Se a plataforma conseguir reduzir esse custo para R$70 por meio
de eficiéncias, ela pode cobrar, digamos, R$15 dessa devolugao processada, gerando ganho liquido ao
lojista de R$15 (pagou 85 no total vs 100 antes) enquanto fatura R$15. Esse modelo ganha-ganha
¢ sustentavel e escalavel. Além disso, fontes como assinatura SaaS criam receita recorrente que

da previsibilidade ao negocio.
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Para que a plataforma proposta alcance sucesso duradouro, ela deve construir vantagens competitivas

dificeis de replicar. Sdo quatro os pilares de vantagem identificados (as “Forgas™ estruturais),

conforme o material base e analise estratégica:

a)

Forga Digital: Capacidade tecnologica superior ¢ efeito de rede. A plataforma sera API-first,
facilmente plugavel nos diversos sistemas de e-commerce do mercado, e agregara
continuamente novos participantes. Investir em um time de tecnologia interno e parcerias com
as principais plataformas (VTEX, Shopify, Mercado Livre, Amazon Marketplace etc.)
garantira alcance. A medida que mais lojistas e transportadoras estiverem conectados,
mais rica a base de dados e mais dificil para concorrentes imitarem a abrangéncia. A
integragdo total via API cria um moat tecnologico.

Forca Logistica: Rede fisica especializada em devolugdes, com velocidade e capilaridade.
Aqui o diferencial € ter (via parceiros) uma rede urbana de micro-hubs e transportadores locais
disponivel para coletas com SLA de 24h. Enquanto concorrentes tradicionais usam depots
distantes e rotas de dias, a plataforma que oferece coleta no dia seguinte e conclusao rapida
tera vantagem de servigo clara. A roteirizagdo inteligente em tempo real complementa essa
forga, garantindo eficiéncia e cumprimento de prazos mesmo em grande escala.

Forc¢a de Experiéncia: Exceléncia na jornada do cliente final e do lojista. Isso significa
oferecer uma experiéncia de devolucdo intuitiva, transparente e empatica. Interface simples,
comunicagdo proativa continua, possibilidade de acompanhar o status passo a passo,
suporte omnicanal 24/7 — tudo isso gera confianga. Se o cliente percebe que devolver um
produto € fAcil, rapido e garantido, ele tera muito menos receio em comprar, aumentando
vendas do lojista. Essa for¢a também envolve empoderar o lojista: dar controle e
visibilidade, painéis simples para gestdo, e ndo mais tratar devolu¢cdo como uma caixa-
preta.

Forga Cultural: Cultura organizacional orientada a agilidade, inovagao e proposito. Enquanto
empresas incumbentes encaram devolu¢des como um mal necessario, a equipe por tras da
plataforma deve ser apaixonada pelo proposito de simplificar a vida do cliente e do lojista.
Tomadas de decisdo rapidas, organizacgo enxuta, foco em OKRs relacionados a tempo de ciclo

e satisfagdo sdo diferenciais dificeis de se
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copiar porque dependem de pessoas ¢ mindset. Essa cultura permitira adaptagdo continua e

lideranca de mercado.

Além desses pilares, podemos destacar dois diferenciais estratégicos especificos que emergem da
combinagdo das forgas acima: Velocidade e Simplicidade — funcionam como slogans e metas
aspiracionais. A velocidade inteligente foca em eficiéncia operacional de ponta, enquanto a

simplicidade digital focana satisfag@o e conveniéncia do usudrio.

Por fim, vale ressaltar que quanto mais a plataforma cresce, mais efeitos de rede e economia de
escala se obtém: consolidar devolugdes de multiplos varejistas numa mesma regido, por exemplo,
viabiliza rotas dedicadas reversas a custo baixo (algo inviavel para um unico lojista isolado). Essa

escalabilidade confere resiliéncia a proposta de valor a longo prazo.
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Do ponto de vista do cliente final, a logistica reversa muitas vezes define a memoria po6s- compra — ou

“experiéncia do pos-venda”. Uma experiéncia negativa nessa etapa pode arruinar todo o esforco de

marketing e venda anterior. J4 uma experiéncia positiva transforma clientes em defensores da marca.

a)

Reducao do Esfor¢o do Cliente: O consumidor moderno espera conveniéncia. Na pratica,
isso significa que devolver um item deve dar tdo pouco trabalho quanto comprar. A
plataforma digital proposta foca exatamente em reduzir o esfor¢o: autoatendimento online
(em vez de precisar ligar ou enviar e-mail), instrucdes claras e imediatas, coleta em casa ou
pontos proximos, e reembolso rapido. Como destacou um executivo do setor, “o
consumidor quer devolver com o mesmo esfor¢o que fez para comprar. Se ele comprou em
dois cliques, ndo aceitara ter que fazer varias ligacdes para devolver”. [logweb.com.br]
Transparéncia e Confianca: Ao implementar rastreamento € comunicagdo proativa, o
cliente sente seguranca de que nao sera “esquecido” ap6s devolver. Hoje, um grande
problema ¢ a ansiedade: o cliente posta o produto de volta e fica no vacuo, sem saber se
chegou, se conferiram, se vao reembolsar. Com a plataforma, cada etapa € notificada,
dando visibilidade total. Isso aumenta a confianca ¢ melhora a percepcdo de servigo,
mesmo em situagdes de insucesso (produto veio com defeito, por exemplo, mas ao ser bem
atendido na devolugdo, o cliente sente que a empresa respeita seus direitos).

Velocidade de Reembolso = Satisfa¢cio: Uma das coisas que mais importa ao cliente na
devolugdo é quando seu dinheiro sera devolvido. Quanto mais rapido, maior a satisfagdo
(especialmente em itens de alto valor). A proposta de concluir devolugdes em até 24h
pretende exatamente encurtar esse ciclo. Na impossibilidade de 24h para todos os casos
(devido a frete de longa distancia), pode-se ao menos adiantar o reembolso mediante prova
de postagem ou coleta efetivada — pratica que alguns players ja adotam. Segundo a DHL,
agilizar o crédito ao cliente ap6s a devolug@o € crucial para a experiéncia do consumidor.
Com a plataforma unificando dados, o lojista pode confiar para emitir reembolso
rapidamente ao ver que o item ja estd em posse da rede reversa, mesmo antes de chegar

fisicamente ao CD. [logweb.com.br]
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d) Efeito na Fideliza¢do: Diversas pesquisas correlacionam diretamente a
experiéncia de devolugdo com a probabilidade de recompra. Ja citamos que 80% dos
clientes evitam voltar a comprar em caso de devolug¢ao complicada. Por outro lado, estudos
no Brasil indicam que até 97% dos clientes voltariam a comprar em uma loja onde tiveram
um processo de devolugdo simples e eficiente. Ou seja, quase a totalidade. Isso
transforma a devolugdo em um gatilho de lealdade: empresas que cuidambem dessaetapa
estdo, naverdade, investindo em retengo. E melhor reter um cliente do que adquirirum novo
—eumadevolucdo bem sucedida pode salvar aquela relagdo. [shopify.com] [logweb.com.br]

e) Melhoria da Reputacio e Marketing Positivo: Em tempos de redes sociais,
consumidores insatisfeitos com devolugdes entopem sites de reclamagdo e midias sociais
com criticas. Inversamente, ao surpreender positivamente, muitos compartilham a boa
experiéncia espontaneamente. Imagine o impacto de posts ou reviews do tipo: “Fiz uma
devolugdo na Loja X e em menos de 48 horas ja estava com meu dinheiro de volta, super
facil e rapido, recomendo!”. Esse tipo de depoimento se torna argumento de venda. Ou
seja, uma logistica reversa de exceléncia vira marketing.

f) Possibilidade de Trocas Imediatas: Outro ponto positivo ¢ facilitar trocas ao invés de
devolugodes simples, quando for do interesse do cliente. Exemplo: comprei um sapato
tamanho 40, ficou pequeno, quero trocar pelo 42. Hoje, muitos e- commerces fazem o
cliente devolver (para reembolso) e depois comprar de novo, por falta de sistema para
gerenciar a troca direta. A plataforma poderia habilitar trocas diretas — ja enviando o novo
item assim que o antigo entra em transito de volta — reduzindo o tempo para o cliente ter o

produto desejado em maos. Isso melhora a experiéncia e evita perda de vendas.

Em resumo, a plataforma resgata para o cliente algo essencial: a tranquilidade. Saber que, se algo der
errado na compra online, existe um processo agil e descomplicado para resolver, remove barreiras
psicologicas a compra. O cliente compra mais confiante, e confiante volta a comprar futuramente.
Assim, a logistica reversa deixa de ser o “fim” da venda e passa a ser o inicio de uma nova venda,

gragas a fidelizacao.
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Um grande atrativo da solucdo proposta € a promessa de reduzir drasticamente os custos associados
as devolugdes para lojistas e operadores. Vamos dissecar como essa redugdo ocorre e apoiar com

dados:

Custos Elevados no Modelo Atual: Conforme vimos, processar devolugdes pelo método
tradicional ¢ caro. Em alguns casos, o custo da logistica reversa pode chegar a 66% do valor do
produto devolvido, especialmente em categorias de baixo valor ou volumosas (onde o frete de
retorno sai quase o prego do item). Ha situagdes em que o custo de retornar, inspecionar e recolocar
avenda € duas a trés vezes o custo original de entrega do produto. Tamanha ineficiéncia ocorre por falta

de otimizagao (caminhdes voltando vazios, processos manuais lentos, etc.). [logweb.com.br]

Composic¢ao dos Custos de Devolugdo: Em média, 51% do custo total da operagdo de logistica
reversa € o transporte — ou seja, o frete de coleta e deslocamento até o destino final. Outros
componentes incluem manuseio/triagem, reembalagem, custos administrativos (atendimento,
sistemas) e perda de valor do produto (depreciacao, dano, ou necessidade de desconto para revender

como usado). [logweb.com.br]
Tendo isso em mente, a plataforma ataca todos esses itens:

a) Otimizacio de Transporte (Reducao direta em~51% do custo): Ao consolidar diversas
devolugoes em rotas planejadas, a ociosidade de veiculos diminui. Em vez de um courier fazer
5 viagens para coletar 5 pacotes em bairros distintos (voltando diversas vezes a base), um
unico circuito recolhe todos. A Jadlog estimou que solugdes de coleta em pontos parceiros
e lockers podem ser 30% mais baratas que a operagdo convencional de coleta domiciliar
individual. Além disso, aproveita-se melhor o “backhaul” (caminhdes de entrega que
voltam vazios podem carregar devolugdes no retorno). Em resumo, a plataforma reduz Km
rodados por pacote devolvido e aumenta a taxa de ocupagdo dos veiculos, baixando custo

unitario. [logweb.com.br]
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b)

Automacao de Processos (Reducao de custo administrativo): Com aplataforma,
atividades antes manuais passam a ser automaticas: geragao de codigo logistico,
autorizagao de reembolso, atualizagdo de estoque, notificagdes ao cliente. Isso poupa
horas de trabalho humano por devolugao. Se cada devolucao envolvia 15- 20 minutos de
atendentes/supervisores somando comunicagdes e langamentos, pode passar a exigir
quase zero intervengao até casos excepcionais. Em escala, isso representa economizar
equipes inteiras dedicadas a pos-venda. Um relatério da McKinsey indica que a
automacgdo de processos pode economizar 40% do tempo operacional em média,
dependendo do nivel de repeti¢do da tarefa — e devolugdo ¢ altamente repetitiva.
Prevencio de Devolucdes Desnecessarias (Economia direta): A funcionalidade “Keeplt”
(ndo retornar itens de baixo valor) ¢ um exemplo claro de economia. Em agosto de 2024,
Amazon, Walmart e outros adotaram politicas de reembolso sem devolugdo para itens
abaixo de certo valor (US$20-30) porque é mais barato reembolsar e deixar o produto
com o cliente do que pagar a logistica de volta. A plataforma pode automatizar essa decisdo:
ao detectar uma devolucdo cujo custo de frete + manuseio supera o valor recuperavel,
recomenda ao lojista aplicar “Keeplt”. Assim, economiza-se o frete e evita processar um
item que possivelmente serd descartado. A TroqueCDevolva ja incorporou um algoritmo
assim, chamado Recomendacdo Keeplt, que analisa cada caso e indica se compensa
receber ou ndo o produto de volta. Essa inteligéncia poupa dinheiro e tempo, além de fazer o
cliente feliz (que ndo precisa se incomodar em despachar o item). [radioinsuperavel.com]
[troqueedev...Iva.com.br]

Melhor Recuperacgao de Valor dos Itens: Custos de devolugdo muitas vezes consideram
uma perda: o item devolvido pode acabar encalhado ou descartado. Com a plataforma, a
taxa de recuperac@o de valor melhora — seja recolocando o item & venda mais rapido
(menos depreciacdo), seja direcionando a canais de revenda secundaria adequados. Por
exemplo, produtos eletronicos com caixa aberta podem ser vendidos em marketplaces de
reembalados a, digamos, 80% do valor original ao invés de irem para leildes a 50%. Essa
diferenca recuperada € valor para o lojista e reduz o “custo” liquido da devolugdo. Ao facilitar
esses fluxos (talvez integrando com plataformas especialistas), a solugdo aumenta a

sustentabilidade financeira do processo.
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€) Economia de Escala e Escopo: Uma plataforma tinica dilui custos fixos. Em vez de cada
lojista ter seu mini departamento de devolugdes, investindo em tecnologia e processos proprios,
centraliza-se essa infraestrutura. Isso gera economia similar a terceirizagdo: um operador
especializado consegue prestar o servigo a varios clientes mais barato do que cadaum faria
por conta propria, gragas a escala. Os custos unitarios caem conforme o volume total de

devolugoes na plataforma sobe —um efeito de escala positivo para todos os participantes.

Quantificando potencialmente: se hoje um lojista gasta R$50 em média para gerir uma devolugio
(valor hipotético), a plataforma poderia reduzir esse custo para algo como R$30 ou menos. Ao
multiplicar por centenas de milhares de devolugdes mensais no e- commerce nacional, estamos
falando dos R$ 5 bilhdes/ano de economia potencial mencionados. E isso sem contar ganhos

intangiveis (venda adicional por maior confianga do cliente).

Indicadores de Desempenho (KPIs) de Eficiéncia: A plataforma permitiria medir claramente
indicadores antes ocultos, facilitando a melhoria continua. Exemplos: custo médio por devolugao,
tempo médio de ciclo, % de devolugdes consolidadas (coletadas em rota otimizada), taxa de reuso dos

produtos devolvidos, etc. Com esses dados em maos, a operagdo pode ficar cada vez mais fina.

Em termos de benchmarks, a meta de fazer devolugdes em 24h ndo ¢é trivial, mas partes dela ja
ocorrem: a Amazon em alguns casos nos EUA emite reembolso imediato assim que o cliente entrega
o pacote num ponto UPS (antes mesmo de chegar ao centro) — efetivamente resolvendo a devolucdo
no mesmo dia. No Brasil, a Magazine Luiza permite ao cliente levar devolugdes em suas lojas
fisicas, onde muitas vezes ja recebe outro produto ou crédito na hora, evitando todo o transito reverso.
Isso ilustra que pensar fora da caixa logistica (usando lojas como hubs ou politicas de reembolso

instantaneo) traz economia e satisfacdo.

Finalmente, ha o ganho ambiental intrinseco: rotas otimizadas e menos transporte redundante
significam menos emissdes de carbono e menos embalagens desperdicadas, o que também pode se
traduzir em economia financeira, via uso racional de recursos (menos combustivel, etc.). Embora

o foco seja economia de custos, a sustentabilidade ¢ um bonus colateral relevante.
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A proposta da plataforma de logistica reversa digital ndo surge no vacuo — ela esta alinhada a diversas

tendéncias tecnoldgicas e de inovagdo em curso no setor de supply chain e e- commerce. Conhecer

essas tendéncias reforca a viabilidade e aponta caminhos de evolugdo futura para a solugao.

a)

Automacio e IA na Logistica: Logistica ¢ terreno fértil para automagao. Vemos desde
robds em armazéns separando pedidos, até algoritmos de inteligéncia artificial roteando
caminhdes. Na logistica reversa, isso se traduz em RMS (Return Management Systems) que
agilizam autorizacdes e processamento de devolugdes. A IA pode ajudar, por exemplo, a
identificar padrdes de defeitos (alertando o fabricante se um lote de produtos esta tendo
devolugdes acima do normal) e a prevenir fraudes (detectando comportamentos suspeitos
de clientes que abusam de politicas de retorno —um problema crescente, com fraudes
chegando a 10-15% das devolugdes segundo a NRF). A plataforma proposta certamente se
beneficiara de machine learning para aprimorar decisdes (como o citado algoritmo Keeplt
de decidir envio ao cliente  ou ndo). [logweb.com.br] [shopify.com]
[troqueedev...lva.com.br]

Integracao Omnicanal e OOH (Out-of-Home): Uma tendéncia forte é integrar canais
online e offline. Na devolugao, isso aparece nas solu¢des Buy Online, Return In Store
(BORIS) — comprar online, devolver na loja fisica. Grandes redes omnichannel estdo
investindo nisso, pois diminui o atrito e chega a gerar vendas adicionais durante a visita do
cliente a loja. Para quem ndo tem loja propria, surgem redes de drop-off terceiras: lockers
inteligentes e pontos de conveniéncia. Empresas logisticas apostam em redes PUDO (pickup
and drop-off) para pulverizar pontos de coleta nas cidades. Essa infraestrutura de lockers e
pontos parceiros (cafés, farmacias) compde a estratégia OOH e conversa com a
plataforma: a solugdo digital pode se integrar a essas redes, direcionando clientes ao locker
mais proximo, por exemplo, e obtendo atualizagdes via API quando o item for depositado. Isso
amplia as op¢des além da coleta domiciliar. [ecommerceb...sil.com.br] [logweb.com.br]
Realidade Aumentada e Reducio de Devolucdes na Origem: Embora ndo faga parteda

logisticareversaem si, ha umatendéncia de usar tecnologia para diminuir
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a probabilidade de devolugdo. A moda e decoracdo adotam AR/VR (realidade
aumentada/virtual) para permitir que o cliente “experimente” virtualmente produtos — ver
se o sofa cabe na sala via cdmera AR, por exemplo. Ja existem scanners corporais 3D e
provadores virtuais que prometem acertar o tamanho de roupa/calgado a distancia. Empresas
como a 3DLOOK oferecem isso para reduzir aquele motivo de devolugdo “ndo serviu”.
Embora indiretamente, essas tecnologias afetam a logistica reversa: menos devolugoes
por motivo evitavel significam ganhos. Uma plataforma de devolugao pode inclusive fechar
o ciclo de feedback: dados de muitas devolugdes por tamanho incorreto podem alimentar os
times de produto a melhorar tabelas de medidas ou investir em AR. [radial.com]

d) Blockchain e Rastreabilidade: Algumas iniciativas exploram blockchain para rastrear a
cadeia de devolugoes de forma imutavel, garantindo autenticidade dos itens retornados e
evitando fraudes (ex.: um cliente devolver um produto diferente na caixa do original). Com
blockchain, pode-se registrar o “gémeo digital” do produto e acompanhar transferéncias de
propriedade. Embora ainda experimental no varejo, essa tecnologia pode ganhar espago
conforme custos diminuem e a exigéncia de compliance aumenta.

e) Inteligéncia de Dados e Economia Circular: O conceito de economia circular incentiva
que produtos tenham varias vidas (reuso, reciclagem). Plataformas de logistica reversa
geram dados valiosos para sustentar a circularidade — taxa de reaproveitamento, causas de
retorno (p. ex., descobrir que certo material sempre quebra no transporte de volta, e entdo
melhorar o design do produto). Essas analises avancadas apoiam tanto decisdes de
negocio (como planejar estoques para trocas) quanto ambientais. Além disso, surgem
marketplaces de produtos reembalados/recondicionados (no exterior, a Amazon tem o
“Amazon Warehouse” para itens usados; no Brasil, comega a aparecer sites de produtos
devolvidos com desconto). A integracdo com esses canais via APIs, ou a criagdo de um

dentro da propria plataforma, ¢ uma inovacao que monetiza o “residuo” da devolugao.

Benchmarks de Tecnologia Aplicada: Dois exemplos internacionais ilustram tendéncias

tecnoldgicas:



A startup Loop Returns (EUA) fornece um portal de devolugao para marcas D2C e integra com
logistica, priorizando trocas ao invés de reembolsos e oferecendo andlises — ja levantou dezenas

de milhdes em investimentos, mostrando a aposta nesse nicho.

A Happy Returns (fundida com PayPal) instalou quiosques de devolugao em shoppings e lojas de
departamento, onde consumidores de varias marcas podem entregar produtos sem caixa e etiqueta;
eles fazem triagem centralizada e consolidam remessas. Isso une front-end amigavel com back-end

de consolidagao, muito alinhado ao modelo proposto. [radial.com]

Em conclusdo, a plataforma de logistica reversa se insere num contexto de rapida evolugdo
tecnoldgica que favorece sua implementagdo. Os elementos para seu sucesso — APIs abertas,
algoritmos de otimizagdo, interfaces mobile-friendly, redes fisicas plugaveis — ja existem e estdo em
uso em diversos contextos. Trata-se de integrar o estado-da-arte disponivel focando na dor especifica

das devolugoes.

Manter-se atualizado com essas tendéncias permitira que a plataforma continue na fronteira de
inovagdo: incorporando novas funcionalidades (ex.: oferecer provador virtual como servigo adicional
aos lojistas, para diminuir devolugdes), ou adotando novas eficécias (ex.: usar loT — sensores nas
caixas — para monitorar condigdes do item no trajeto de volta, ajudando a decidir sua destingao). A
flexibilidade arquitetural e a cultura inovadora (Forga Cultural) discutida garantem que a solugdo

evolua de maos dadas com a tecnologia.
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CONCLUSAO

A analise apresentada deixa claro que a logistica reversa de devolugdes no e-commerce nao precisa ser
um fardo inevitavel — ela pode (e deve) se tornar um diferencial competitivo para as empresas que a
dominarem. A proposta da plataforma digital integrada mostra um caminho viavel para isso, alavancando
tecnologia e modelos de parceria para entregar simultaneamente efic iéncia operacional, economia de

custos e exceléncia na experiéncia do cliente.
Recapitulando os principais pontos e beneficios:

O contexto atual ¢ desafiador: altas taxas de devolucao (20-30% dos pedidos) pressionam margens e
departamentos de atendimento, enquanto clientes estdo cada vez menos tolerantes a processos lentos

e burocraticos.

Ha uma grande oportunidade de mercado em profissionalizar a gestdo de devolugdes, com potencial de
economizar até R$ 5 bi/ano no Brasil, além de destravar valor em forma de fidelizagdo de clientes e

vantagem mercadoldgica. [Apresentag...Reversa v2 | PowerPoint]

A plataforma proposta oferece uma solu¢do fim-a-fim: integra todos os players num fluxo tinico digital,
simplifica a0 méximo a jornada de quem devolve, otimiza transporte via hubs e rotas inteligentes, e permite
acompanhamento e ajustes em tempo real. E a materializagdo do conceito de “devolugio em 1 clique

e 1 dia” aliado a um modelo de negécios sustentavel (SaaS + transa¢des + dados).

No modelo operacional, a plataforma transforma o paradigma de devolugdes de reativo para proativo,
de custo para investimento. Parcerias descentralizadas e contratos por performance viabilizam a
execucdo agil em grande escala sem necessidade de ativos proprios intensivos, uma estratégia ja

validada em outros setores (economia de plataforma).

As vantagens competitivas advindas — especializagdo digital, rede logistica dedicada, foco total na
experiéncia e cultura 4gil — criam uma barreira de entrada a concorrentes e colocam a plataforma na
posicdo de lideranga se executadas corretamente. Velocidade e simplicidade tornam-se marcas registradas

dificeis de igualar por operagdes tradicionais.
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O cliente final passa a ter confianga total ao comprar: sabe que se precisar devolver, sera facil, rapido e
sem custo. Isso aumenta conversdo de vendas e repeticao de compra, gerando ciclo virtuoso para os

lojistas participantes.

Os lojistas, por sua vez, reduzem seus custos unitarios de devolucao, transformam um passivo (estoque
parado ou perdido) em ativo (produtos retornando rapido para venda ou sendo monetizados via canais de

recommerce) ¢ podem focar esfor¢os no core business enquanto especialistas cuidam do pds-venda.

Em termos de tecnologia e inovagdo, a solu¢do capitaliza tudo de mais moderno — da IA na roteirizagdo a
integracdo omnicanal — mantendo-se atualizdvel conforme novas ferramentas surjam (ex.:
futuramente, robds para triagem nos hubs, ou [A preditiva para sugerir trocas em vez de devolugdes antes

mesmo do cliente pedir).

Em conclusdo, implementar a Plataforma Digital de Logistica Reversa ndo é apenas resolver um
problema operacional — € criar valor estratégico. Ao reconstruir o raciocinio dos slides em narrativa
continua como fizemos aqui, fica evidente a logica: integrando processos e parceiros, aplicando
automacao e inteligéncia, e mudando a cultura em torno das devolugdes, podemos virar o jogo. A logistica
reversa deixa de ser um “mal necessario” para ser parte integrante da proposta de servigo ao cliente,

contribuindo para a rentabilidade e para a reputagao.

Do ponto de vista de investimentos, trata-se de apostar numa melhoria que se paga praticamente
sozinha via economias geradas e incremento de vendas por fidelizacdo. Do ponto de vista do cliente, é
eliminar atritos e ansiedade, tornando o e-commerce tdo confiavel quanto ir a loja da esquina. E do
ponto de vista setorial, ¢ mover o varejo digital brasileiro a um patamar de maturidade comparavel aos
mercados mais avangados, onde devolugdes sdo tratadas com profissionalismo e até vistas como

oportunidade de contato com o cliente.

A recomendacio final é clara: empresas de e-commerce, marketplaces e operadores logisticos devem
considerar seriamente a adesdo a uma plataforma unificada de logistica reversa—seja adotando a proposta
aqui delineada ou adaptando seus proprios processos inspirados nela. Os que o fizerem colherdo
vantagens competitivas duradouras, enquanto os que ignorarem tendem a arcar com custos crescentes e

potencial insatisfagdo do novo perfil de consumidor que se forma.
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Em um mercado cada vez mais centrado no cliente, oferecer devolucdes com exceléncia ndo sera mais
opcional, ¢ sim parte intrinseca da promessa de valor. A plataforma digital de logistica reversa
apresentada mostra como cumprir essa promessa de forma sustentavel e escalavel, trazendo

beneficios a todos os elos da cadeia.
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