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Como devolucdes e reembolsos podem se tornar parte da reputacao
algoritmica das marcas

TESE CENTRAL

No comércio agéntico, politicas de devolucdo e a qualidade do reembolso deixam de ser apenas
atributos de atendimento ao consumidor. Tornam-se sinais de confianca legiveis por maquinas,
potencialmente relevantes para a selecdo de marcas, produtos e varejistas por agentes de
inteligéncia artificial.
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Resumo executivo

Durante muitos anos, a logistica reversa de pés-venda foi tratada predominantemente como um
problema operacional: transportar um produto do consumidor de volta ao varejista, conferir suas
condigoes, decidir seu destino e processar uma troca ou reembolso.

Em 2026, essa definicdo tornou-se insuficiente. A reversa passou a ocupar simultaneamente quatro
dimensdes estratégicas: margem, experiéncia do cliente, sustentabilidade e reputacdo. A ascensdo do
comércio agéntico adiciona uma quinta dimensdo: a reputacdo da empresa perante sistemas de
inteligéncia artificial que passam a pesquisar, comparar, selecionar e, em alguns contextos, transacionar
em nome do consumidor.

No Brasil, a ABREV estima que R$ 59 bilhdes em mercadorias compradas online sejam devolvidos por
ano; cerca de 12% dos produtos adquiridos no e-commerce retornam aos varejistas, e os custos
associados a logistica reversa podem representar 3,6% do faturamento anual de uma operacao. "

Globalmente, a DHL reporta que 79% dos compradores abandonariam uma compra quando a politica de
devolucgdo ndo atende as suas expectativas e 75% evitariam uma marca se ndo confiassem no provedor
responsavel pela devolucdo."

Paralelamente, a NRF e a IBM mostram que 41% dos consumidores pesquisados ja usam assistentes de IA
para pesquisar produtos, 33% para buscar avaliagdes e 31% para encontrar ofertas. A Visa identifica o
pos-compra - incluindo rastreamento, devolu¢des e garantias - como uma etapa com elevada propensao a
automacao por agentes."”

INSIGHT

A reversa ndo comeca quando o consumidor pede uma devolucdo. Ela comeca antes do checkout,
quando consumidor - ou agente - calcula o risco de uma compra dar errado e a facilidade de
desfazé-la.

Quatro numeros que resumem a mudanca

R$ 59 bi 12% 79% 41%

podem abandonar compra
por politica de retorno
inadequada

mercadorias devolvidas/ano taxa estimada de produtos
no e-commerce BR devolvidos no Brasil

j& usam IA para pesquisar
produtos
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1. Areversa ja é tema de board

O tamanho econ6émico da reversa no e-commerce brasileiro deixa de justificar seu tratamento como
simples linha de frete ou SAC. Segundo levantamento divulgado pela ABREV em setembro de 2026,
aproximadamente R$ 59 bilhdes em mercadorias compradas online sdo devolvidos anualmente no pais. A
entidade estima que cerca de 12% dos produtos adquiridos em canais digitais retornem aos varejistas e
que os custos do processo possam atingir 3,6% do faturamento. "

No exemplo divulgado pela entidade, uma operacdo que fatura R$ 50 milhdes ao ano, com tiquete médio
de R$ 355, poderia registrar cerca de R$ 6 milhdes em mercadorias devolvidas, mais de 16 mil solicitagdes
e aproximadamente R$ 1,8 milhdo em custos de logistica reversa."

O custo econdmico, porém, é maior do que o transporte de retorno. A reversa afeta capital de giro,
disponibilidade de estoque, capacidade de recomercializacdo, markdown, custo de atendimento, fraude,
perdas, experiéncia e probabilidade de recompra. A pergunta estratégica, portanto, ndo € apenas “quanto
custa devolver?”, mas “quanto valor é recuperado - ou destruido - em todo o ciclo pds-compra?”.

PROPOSTA DE MUDANCA DE LENTE

Logistica reversa deve ser gerida como uma cadeia de recuperacdo de valor: prevenc¢ao da
devolucao evitdvel -> experiéncia de retorno -> decisdo de destino -> recuperacao econdémica ->
aprendizado para produto, conteudo e operagao.

2. A devolucao comeca antes da compra

O consumidor avalia o risco associado a compra antes de efetuar o pagamento: “e se ndo servir?”, “e se
ndo for igual a descri¢do?”, “quanto trabalho terei para devolver?”, “quando receberei meu dinheiro de
volta?”. Quanto maior a friccdo esperada para desfazer uma compra ruim, maior precisa ser a confianca
necessdria para efetud-la.

A DHL reporta que 79% dos compradores globais abandonam o carrinho se a opc¢do ou politica de
devolugdo ndo corresponde as suas expectativas. A mesma base mostra que 75% ndo comprariam de uma
marca se ndo confiassem no provedor de devolugdo e que 55% priorizam varejistas que oferecem
devolugoes gratuitas.
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Devolucao ja afeta conversao e confianca
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Figura 1. A reversa influencia a decisdo antes do checkout. Fonte: DHL eCommerce, dados publicados em 2026.

Isso transforma a politica de devolucdo em parte da proposta de valor. Uma marca pode ter preco
competitivo, bom produto e entrega rdpida; ainda assim, uma politica opaca ou lenta aumenta o risco
percebido da transacdo. Em categorias de alta incerteza - moda, calgados, mdveis, eletronicos e presentes
- esse efeito tende a ser ainda mais relevante.

3. Cada devolucao é também um dado sobre a promessa
da marca

A DHL mostra um descompasso relevante entre a explicacdo das empresas e a experiéncia dos
consumidores. Nos dados de 2026, motivos relatados pelos compradores incluem produto com defeito ou
qualidade abaixo da expectativa e questdes de tamanho. No recorte brasileiro do estudo, 73% apontaram
item defeituoso, baixa qualidade ou produto que ndo atendeu as expectativas entre as razdes de retorno;
49% mencionaram tamanho inadequado.*

Por isso, a reversa pode ser tratada como um sensor da promessa de marca. Os motivos de devolucdo
devem retroalimentar cadastro, fotografia, descricdo, recomendacdo de tamanho, embalagem, picking,
planejamento de estoque, qualidade do fornecedor e comunica¢do comercial.

PRINCIPIO

A melhor operacdo de reversa nio é apenas a que processa retornos com eficiéncia. £ aquela que
aprende com eles e reduz sistematicamente as devolugdes evitaveis.
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4. A mudanca estrutural: agentes passam a participar da
avaliacao de risco

O comércio agéntico altera a unidade de decisdo. Em vez de um consumidor navegar, comparar e
interpretar cada politica, um agente pode executar parte dessas tarefas, usando dados estruturados para
avaliar preco, disponibilidade, reputagao, prazo, seguranca e condicdes de pos-venda.

A pesquisa de 2026 da NRF em parceria com a IBM, baseada em 18 mil consumidores globais, mostra que
41% ja usam assistentes de IA para pesquisar produtos, 33% para procurar reviews e 31% para encontrar
ofertas. O estudo afirma que confianca precisara ser conquistada tanto por pessoas quanto pelos
algoritmos que comprardo no futuro.”

Uso de IA na jornada de compra - NRF/IBM 2026
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Figura 2. IA jd participa de etapas relevantes da descoberta e avaliagdo de compra. Fonte: NRF/IBM, 2026.

A Visa chegou a uma conclusdo complementar: consumidores valorizam transparéncia, reversibilidade e
controle. Em sua pesquisa sobre agentic commerce, quase 43% demonstraram preocupacio de que um
agente escolha o produto errado. Nos Estados Unidos, a companhia destaca explicitamente protecdo
contra fraude, politicas de reembolso e transag¢des reversiveis como componentes criticos de confianca.

5. Return Policy as Data: a politica deixa de ser apenas
texto

A tese de que devolugdes poderdo influenciar recomendacédo algoritmica ganhou evidéncia concreta em
2026 porque a infraestrutura de comércio agéntico comecou a tratar politicas comerciais como dados
legiveis por maquinas.

A especificacdo de produtos do Agentic Commerce da OpenAl prevé campos separados para informar se o
produto aceita devolugdo (accepts_returns’), a janela em dias (return_deadline_in_days’) e o endereco
publico da politica (return_policy’)."
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O Google, por sua vez, lancou em janeiro de 2026 o Universal Commerce Protocol (UCP), definido como
um padrao aberto para comércio agéntico ao longo de toda a jornada - da descoberta e compra ao
suporte pos-compra."”

RETURN POLICY AS DATA

Ontem: a politica de devolucdo era essencialmente uma pagina juridica lida por humanos.

Agora: ela comeca a se tornar um conjunto de atributos estruturados que agentes podem
interpretar, comparar e utilizar na execucdo de uma compra.

E importante distinguir fato de hipdtese. Fato: protocolos atuais ja estruturam atributos de retorno e pos-
compra. Hipdtese estratégica deste paper: a medida que agentes assumirem maior participacdo na
selecéo de ofertas, a qualidade, clareza e execucdo histdrica dessas politicas tenderdo a compor sinais de
confianca e risco de compra.

6. “Reputacio Reversa”: um novo ativo competitivo

Propde-se aqui o conceito de Reputacdo Reversa: a capacidade mensuravel de uma marca de desfazer
uma transacgdo de forma simples, previsivel, transparente e confidvel, preservando simultaneamente a
experiéncia do consumidor e a recuperacgdo econdmica do ativo.

EQUACAO CONCEITUAL

Confianca Agéntica = Confianca no Produto x Confiabilidade de Fulfillment x Previsibilidade da
Devolucdo x Confiabilidade do Reembolso

A equacdo ndo pretende ser um modelo econométrico, mas uma forma de demonstrar a natureza
multiplicativa da confianca: uma falha severa em qualquer componente pode deteriorar a percepcéo de
segurancga da transacdo. Nesse contexto, devolucdo e reembolso deixam de ser “p6s-venda” em sentido
estrito; passam a participar do préprio valor esperado da compra.

7. O pos-compra também sera agéntico

A Visa avaliou o potencial de agentes substituirem tarefas humanas em diferentes estdgios da jornada. O
indicador médio foi de 73% em descoberta, 69% em avaliacdo, 62% em carrinho/checkout e 64% no pos-
compra. Nesse ultimo estagio, a pesquisa inclui rastreamento de entregas, gerenciamento de devolucdes e
registro de garantias. "
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Potencial de substituicao por agentes ao longo da jornada - Visa
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Figura 3. Potencial de substituicdo de tarefas por agentes na jornada. Fonte: Visa Agentic Commerce Consumer Research.

Isso cria uma consequéncia importante: o agente que compra também pode acompanhar entrega, iniciar
devolucdo, escolher um ponto de drop-off, cobrar um estorno e registrar o desfecho. O histérico de
resolucdo passa a ser potencialmente observavel e comparavel em escala.
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8. Métricas para uma operacao de reversa orientada a
confianca

O mercado acompanha obsessivamente prazo de entrega. A mesma disciplina ainda é rara para o tempo
de devolugdo e reembolso. Para tornar a reversa gerencidvel, propde-se um conjunto de indicadores que
combinem custo, experiéncia, prevencdo e prontiddo para agentes.

Indicador Definicdo gerencial

Percentual de pedidos ou itens devolvidos,
segmentado por categoria, SKU, canal e motivo.

Return Rate

Parcela das devolugdes associada a causas
Preventable Return Rate evitaveis: descrigdo, sizing, qualidade, erro de
picking ou dano.

Tempo e numero de etapas necessarios para o

Return Initiation Time . o .
consumidor iniciar a devolucéo.

. Tempo total entre solicitagdo, postagem/coleta,
Return Cycle Time . . B -
recebimento, inspecdo e resolugdo.

Tempo entre a solicitacdo valida e o valor

Refund Time . . . .
efetivamente disponivel ao consumidor.
Percentual de valor recuperado via reestoque,

Recovery Rate recommerce, reparo, refurbish, doacdo ou

reciclagem.

Probabilidade de nova compra apos uma

Repeat Purchase After Return . -
experiéncia de devolucdo.

Grau em que politicas e status de
Agentic Return Readiness devolucdo/reembolso sdo claros, estruturados,
atualizados e consumiveis por agentes.

9. O objetivo nao € ter a politica mais generosa - é ter a
politica mais inteligente

Uma politica indiscriminadamente flexivel pode destruir margem, facilitar abuso e aumentar impactos
ambientais. Uma politica excessivamente restritiva pode reduzir conversao, confianca e recompra. A
resposta ndo é escolher um extremo, mas desenvolver reversa inteligente: regras claras, avaliagdo de
risco, prevencdo de fraude, segmentacdo por produto e cliente, automacao e velocidade de resolugao.
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Nesse desenho, a inteligéncia artificial opera em dois lados: do lado do consumidor, ajudando a
selecionar ofertas de menor risco; do lado do varejista, identificando padrdes de abuso, escolhendo o
melhor destino para o item e acelerando decisdes de reembolso.

10. Brasil: direitos do consumidor e a segunda dimensao
da logistica reversa

No Brasil, o artigo 49 do Cédigo de Defesa do Consumidor estabelece direito de arrependimento em sete
dias para contratagoes realizadas fora do estabelecimento comercial, contado da assinatura ou do
recebimento do produto ou servico, com devoluc¢do dos valores pagos. O Decreto 7.962/2013, aplicavel ao
comeércio eletronico, exige meios claros e eficazes para o exercicio desse direito e prevé comunicagao
imediata ao meio de pagamento para evitar o lancamento ou efetivar o estorno. "

Ha também uma segunda acepcdo relevante de “logistica reversa”: a ambiental, ligada a Politica Nacional
de Residuos S6lidos e aos sistemas de retorno pos-consumo. Em setembro de 2026, o Ministério do Meio
Ambiente instituiu o Sisrev-BR, moédulo do Sinir para cadastro, reporte, monitoramento e rastreabilidade
dos sistemas de logistica reversa. "

Para a agenda da ABREV, é util manter as duas dimensdes conceitualmente separadas - reversa de pos-
venda e reversa ambiental - e explorar suas zonas de convergéncia: recommerce, reparo, reuso,
refurbishment, doagdo e reciclagem.
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11. Uma agenda possivel para a ABREV

A ABREV pode ocupar um espago institucional singular: transformar reversa de um tema fragmentado
em uma disciplina com dados, padrdes e linguagem comum para varejo, industria, tecnologia, operadores
logisticos, meios de pagamento e consumidores.

1. Benchmark Nacional de Reversa - Criar séries regulares por categoria com taxa de devolugdo, custo,
motivo, prazo, destino e taxa de recuperacao.

2. Indice de Experiéncia de Devolugéo - Medir fric¢éo, conveniéncia, transparéncia, velocidade e
satisfacdo no processo de retorno.

3. Padrao de Dados de Reversa - Definir taxonomia interoperdvel para motivos, status, janelas, custos,
decisOes e destinos.

4. Agentic Return Readiness - Avaliar se politicas e APIs estdo preparadas para agentes entenderem,
iniciarem e acompanharem devolugdes.

5. Refund Time Benchmark - Transformar tempo de reembolso em KPI publico e comparével, de forma
semelhante ao SLA de entrega.

6. Circularidade e Recovery - Mensurar quanto valor econdmico e ambiental é recuperado apds a
devolugao.

7. Educacao Executiva - Levar a reversa para a agenda de CEO, CFO, CMO, COO e Digital, conectando
conversdo, margem, confianca e sustentabilidade.

Conclusao: confianca sera infraestrutura

O comércio digital passou por sucessivas ondas de construcdo de confianca. Primeiro, foi preciso
convencer consumidores a inserir dados de pagamento na internet. Depois, demonstrar que produtos
seriam entregues. O proximo desafio é permitir que consumidores deleguem parte da decisdo e da
execucdo da compra a sistemas de inteligéncia artificial.

Nesse ambiente, confianca precisa ser legivel, verificavel e operacional. Preco, estoque, prazo e avaliacoes
ja sdo dados estruturados. Em 2026, politicas de devolucao também comecam a assumir essa forma. A
tendéncia abre espaco para uma nova vantagem competitiva: ndo apenas ser facil de comprar, mas ser
seguro de comprar - porque, quando algo der errado, a transagdo podera ser desfeita de forma previsivel
e rapida.

TESE FINAL

Na era do comércio agéntico, a logistica reversa deixa de estar apenas no final da jornada. Ela passa
a integrar os sinais que podem determinar onde a jornada comeca.

10
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Anexo A - Referéncias de pesquisa

As referéncias abaixo foram consultadas para a elaboracdo deste paper. Dados e afirmacdes factuais no
texto sdo identificados por numeros entre colchetes. As hipdteses sobre reputacdo algoritmica e
“Reputacdo Reversa” sdo proposicdes do autor construidas a partir dessas evidéncias.

[1] E-Commerce Brasil / ABREV. “E-commerce tem R$ 59 bilhdes em produtos devolvidos por ano”. 29 set.
2026. Acessar fonte

[2] DHL Group / DHL eCommerce. “Reverse logistics goes from cost center to competitive edge - DHL data
shows”. 14 jan. 2026; e dados de Returns Landscape. Acessar fonte

[3] National Retail Federation & IBM. “Own the agentic commerce experience - 2026 Consumer Research
Study”. 7 jan. 2026. Pesquisa com 18.000 consumidores globais. Acessar fonte

[4] DHL eCommerce. “2026 E-Commerce Trends Report”. Pesquisa com 29.000 compradores online e 5.800
empresas em 29 mercados; coleta dez. 2025-fev. 2026. Acessar fonte

[5] Visa. “Earning consumer trust in the age of agentic commerce”. 2026. Pesquisa nos EUA, Austrélia e
Nova Zelandia. Acessar fonte

[6] OpenAl Developers. “Agentic Commerce - Products specification / Returns”. Especificacdo consultada
em 30 set. 2026. Acessar fonte

[7]1 Google. “New tech and tools for retailers to succeed in an agentic shopping era”. Anuncio do Universal
Commerce Protocol (UCP), 11 jan. 2026. Acessar fonte

[8] Brasil. Lei n° 8.078/1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor), art. 49; Decreto n° 7.962/2013, comércio
eletronico. Acessar fonte

[9] Ministério do Meio Ambiente e Mudanca do Clima. “Portaria cria Sistema Nacional de Logistica
Reversa integrado ao Sinir”. 22 set. 2026. Acessar fonte

Nota metodoldgica

Este documento é um artigo executivo e ndo pretende substituir estudos académicos revisados por pares
nem aconselhamento juridico. Percentuais internacionais devem ser interpretados dentro das populacdes
e mercados pesquisados por cada fonte. O recorte brasileiro da ABREV representa estimativa setorial
divulgada pela associacdo em setembro de 2026. A relacdo futura entre politicas de devolucdo e
ranking/recomendacdo por agentes de IA é apresentada como tese estratégica: os protocolos consultados
demonstram a crescente estruturacdo de dados de retorno, mas ndo estabelecem que exista hoje um
“score universal” de devolugdo aplicado por agentes.
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