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O Custo Invisível  
das Devoluções

Se você vende online, já sabe: devoluções são inevitáveis. A taxa de devo-
lução no e-commerce brasileiro chega a 30%, podendo ultrapassar 50% em 
categorias como moda e calçados.

O que diferencia empresas que crescem daquelas que perdem margem está 
na gestão desse processo.

Trocas mal estruturadas geram:
•	 Custos elevados

•	 Retrabalho constante

•	 Insatisfação do cliente

Uma operação eficiente transforma devoluções em:
•	 Fidelização

•	 Recompra

•	 Vantagem competitiva
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O Novo Comportamento do 
Consumidor Digital

O consumidor moderno compra com mais segurança porque sabe que pode 
devolver. 86% dos varejistas reconhecem que devoluções consideradas fá-
ceis ampliam significativamente as taxas de conversão.   Isso mudou o jogo 
completamente.

Decisão de Compra
Políticas de devolução influenciam diretamente a decisão de compra antes 
mesmo do checkout.

Experiência Acima do Preço
A experiência importa mais que o preço em muitos casos — o cliente paga 
mais por conveniência.

Fator de Confiança
A facilidade de devolução virou fator de confiança e diferencial competitivo 
no mercado digital

Logística reversa hoje é parte da venda, não apenas do pós-venda.
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Logística Reversa:  
De Problema a Estratégia

Logística reversa não é só devolver produtos. Ela impacta diretamente três 
pilares fundamentais do seu negócio:

Experiência do Cliente
Jornada fluida e sem fricção

Imagem da Marca
Reputação e confiança

Rentabilidade
Controle de custos e margens

Empresas que tratam devolução como estratégia conseguem melhorar 
conversão, reduzir perdas e aumentar retenção de clientes.
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Principais Erros na  
Gestão de Devoluções

Os problemas mais comuns que comprometem a operação e a experiência 
do cliente:

Processo Manual
Operações sem automação geram lentidão e erros frequentes.

Falta de Padrão
Sem fluxo definido, cada devolução vira um problema diferente.

Demora na Solução
Prazos longos destroem a confiança e afastam o cliente da recompra

Comunicação Confusa
Instruções pouco claras frustram o cliente e aumentam o contato com su-
porte.

Alto Custo Logístico
Sem negociação e escala, o custo por devolução corrói a margem.

Resultado: clientes frustrados, avaliações negativas e perda direta de ven-
das futuras.
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Como Estruturar um  
Processo Eficiente

Um bom processo de logística reversa precisa funcionar em três dimensões 
simultâneas:

1
Simples para o Cliente
Solicitação rápida
Instruções claras

2

Automatizado para a Empresa
Geração de códigos
Rastreamento em tempo real
Atualização de status

3

Controlado por Dados
Motivos de devolução
Custos por operação
Frequência e padrões

Quanto mais automatizado o processo, menor o custo e maior a eficiência 
operacional.
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Logística Reversa dos Correios:  
o Diferencial Competitivo

Os Correios oferecem uma solução completa de logística reversa que re-
solve um dos maiores desafios do e-commerce: operacionalizar devoluções 
em nível nacional com eficiência, padronização e baixo atrito para o cliente. 

Cobertura Nacional com Escala Real 
Presença em todo o território brasileiro (capitais e regiões remo-
tas) garantindo que qualquer cliente consiga realizar devoluções 
com facilidade

Capilaridade com Milhares de Pontos 
Agências espalhadas por todo o país, incluindo pontos com fun-
cionamento ampliado, reduzindo barreiras logísticas e aumentan-
do a conveniência.

Experiência Simplificada para o Cliente 
Possibilidade de oferecer diferentes opções ao comprador: pos-
tagem em agência com e-ticket, coleta domiciliar, troca simultâ-
nea na entrega de um novo produto, uso de lockers ou pontos de 
coleta parceiros.

Integração com Sistemas e Automação (API) 
Geração automática de autorizações de devolução, acompanha-
mento de status e eliminação de processos manuais, o que viabi-
liza escala sem aumento proporcional de equipe.

Padronização e Controle do Processo 
Regras claras e fluxo estruturado garantem redução de erros 
operacionais, maior previsibilidade de custos e gestão centraliza-
da das devoluções.

O custo da operação fica com o lojista, enquanto o cliente tem uma 
experiência simples e sem fricção, fator decisivo para satisfação e 
recompra.

Na prática, você transforma um processo complexo, descentrali-
zado e caro em uma operação padronizada, escalável e integrada à 
jornada do cliente.
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Benefícios Práticos para o 
Seu E-commerce

Ao estruturar sua logística reversa com os Correios, você transforma sua 
operação e colhe resultados concretos:

Redução de Custos Operacionais 
Menos gastos com processos manuais, retrabalho e erros opera-
cionais que consomem margem.

Melhor Experiência do Cliente 
Processo simples e transparente que gera satisfação e avaliações 
positivas

Mais Conversão e Recompra 
Clientes que tiveram boa experiência na devolução voltam a com-
prar e indicam sua loja.

Menos Retrabalho da Equipe 
Automação libera sua equipe para atividades estratégicas, não 
operacionais

Aumento da Confiança na Compra 
Política clara de devolução aumenta a segurança do consumidor e 
reduz abandono de carrinho.

Operação Mais Profissional 
Seu crescimento deixa de depender de processos manuais e passa 
a escalar com inteligência.
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Próximos Passos
No e-commerce atual, devolução não é exceção, é parte da jornada. Ignorar 
isso custa caro. Dominar isso gera crescimento.

4 Vendem mais
Empresas que estruturam bem sua logística reversa:

Processos eficientes aumentam a conversão;

4 Erram menos
Automação reduz falhas operacionais;

4 Fidelizam mais
Clientes voltam quando confiam no processo.

4 Quer simplificar suas devoluções?
Conheça a solução de Logística Reversa dos Correios e leve mais  
eficiência, escala e confiança para o seu e-commerce.

Fale com seu Consultor de Negócios ou entre em contato pelos nos-
sos canais de atendimento. Comece agora e prepare sua operação 
para crescer com consistência!
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Soluções para o seu negócio.
Informações sobre celebração de contrato e atendimen-
to comercial.

4003 8212 - Todo o Brasil (fixo e celular).

SAC - Serviço de Atendimento dos Correios
Informações sobre produtos e serviços, Sugestão, Elo-
gio, Reclamação e Denúncia.

4003 8210 - Capitais e Regiões Metropolitanas (fixo e 
celular) e Demais localidades (celular)

0800 881 8210 - Demais localidades (fixo)

Gerência de Negócios em  
Comércio Eletrônico - Correios
Junho - 2026

correiosoficial

correios

correiosbr

correiosoficialbr

correioscorreios.com.br
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