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POR QUE ESTE RELATORIO EXISTE

O pos-venda deixou

de ser operacional.
Virou vantagem competitiva.

O crescimento do e-commerce trouxe escala.
E com ela, uma pressao crescente sobre o pdés-venda.

Trocas e devolugdes deixaram de ser excecao. Hoje,
impactam diretamente reteng¢do, margem, caixa

e decisao de recompra.

As marcas que continuam tratando esse momento

apenas como operacao estao deixando valor na mesa.

Com base em dados reais de mais de 1.800 marcas
ativas, este relatorio mostra como comportamento do
consumidor, automacao e logistica estdo redefinindo

o crescimento no e-commerce brasileiro.

Inteligéncia para transformar dados
de pos-venda em decisGes que geram
crescimento sustentavel.

FONTES 1. Yotpo - Ecommerce Returns Benchmark Report 2024
Le t qu ue 2. PwC - Future of Customer Experience Survey 2023/24
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+70%

consultam a politica
de trocas antes de

finalizar a compra’

‘%

92%

nao voltam a comprar
apos uma experiéncia
ruim de devolugao?®

1,6x

mais caro conquistar
um novo cliente do
que reter um existente®

Lelngeree 3. Harvard Business Review — The Value of Keeping the Right Customers (2014)



A VISAO DOS FUNDADORES

O futuro do pés-venda
se constroi com dados,

tecnologia e foco no cliente.

Transformamos experiéncias em inteligéncia para
gerar crescimento sustentavel para as marcas.

troque

cOmMMerca

Insight
Estratégia de pés-venda
& alavanca direta para

retengado e crescimento.

Durante muitos anos, o pos-venda foi tratado
como uma etapa operacional. Hoje, vemos
algo diferente: as marcas que crescem com
consisténcia sdo justamente aquelas que
enxergam trocas, devolugoes e retencao
como parte da estratégia comercial.

O cliente nao compara apenas produto,
prec¢o ou prazo. Ele compara confiancga.

Marcel Eberle
CEO & CO-FOUNDER

A tecnologia mudou o que é possivel entregar
no pos-venda. Automacao, dados e inteligéncia
artificial ja nao sao diferenciais, estado se
tornando infraestrutura para competir.

As operacdes mais maduras nao esperam

o problema acontecer. Elas identificam padrées,
antecipam comportamento e tomam decisdes
com velocidade.

Gabriel Sestrem
CTO & CO-FOUNDER

Base Fonte

+1.800 marcas ativas @ Dados internos de

e 1 milhdo de reversas trocas e devolugdes
processadas

Jan-Mar 2026



PANORAMA DAS SOLICITACOES

Devolucao ainda supera

troca no e-commerce.

Mais da metade das solicitagdes registradas
no periodo foram de devolugao. Alem disso,
cada solicitacao envolve mais de um item,
aumentando o impacto operacional.

SOLICITAQE)ES DE TROCA

44,5% g

R 24,7%

6 ) mais devolucdes
do que trocas

Menos da metade das solicitagoes
resultam em troca.

1,6 RS 322,75

[_Q.lo itens Ticket meédio

Valor meédio dos pedidos

Media de itens

SOLICITACOES DE DEVOLUGAO

55,5%

@)

Devolugoes ainda sao o desfecho

mais comum no pos-venda.

Cada solicitacdo envolve, em média,
mais de um item e um ticket de

R$ 322,75, aumentando o impacto

por solicitagao associados as solicitacdes para as marcas.

logistico, financeiro e operacional

das maiores oportunidades do pés-venda.

O que isso significa? As marcas ainda perdem mais receita e margem com devolugoes
do que conseguem reter com trocas. Transformar devolu¢coes em trocas € uma

ll Fonte: Dados internos da Troquecommerce
i Periodo: Jan-Mar 2026

e

troque
COMMeEigse



BENCHMARK SETORIAL

Cada segmento possui uma
taxa natural de troca e devolucao.

Comparar sem benchmark pode levar a decises erradas.

TAXA DE TROCA / DEVOLUGCAO POR SEGMENTO

% sobre o total de pedidos do segmento

A

1D I Bk ®

o

Lol DEe D=

P
lli

Vestido de festas

Moda high ticket

Moda praia

Calgados

Moda fitness
Moda

Infantil

Moda masculina
Cama, mesa e banho
Cosméticos
Moveis
Eletrénicos
Acessorios

Livros e papelaria

Pet

Menor taxa

TAXA ESPERADA

G 20% - 25%

£

3

15% - 20%

10% - 12%

12%

12%

10%

6% - 10%

6% - 8%
5%
3%
2%
1% - 3%
1% - 3%
1% - 2%
1% - 2%

I $ —+  Maior taxa
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INSIGHT

Categorias com maior
componente de tamanho,
0casiao ou percepgao
premium apresentam
naturalmente maiores
indices de troca

e devolugao.

Fit e tamanho sdo os

(=]
principais motivadores

de troca na moda.

: Produtos de maior valor
@ e decisao emocional
apresentam mais

devolugces.

/\)‘I Conhecer o benchmarlk
do seu segmento é o
2l i B
primeirc passo para

otimizar resultados.

1/\ Operacoes acima de 12% precisam tratar pés-venda como
Dﬂl]/ estratégia de margem, nao apenas suporte.

Fonte: Dados internos da Troguecommerce

Periodo: Jan—Mar 2026

troque
Le comrﬂerce
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Tamanho segue como
principal causa de trocas
no e-commerce

Distribuicao dos principais motivos reportados pelos consumidores

Problema A
§2apaprie - o dy S0 (e)
Arrependimento/ g
desisténcia - 12,16%
O

46,85%
Expectativa ndo g
gienecy ligem das trocas e devolugoes

acontecem por problema

” = _— de tamanho.
Problemas ! i
- g [ E" .‘4 9,77%
logisticos p
Defeito/ Isso representa quase
qualidade 6.72% / -
2l 4x mais
ocorréncias do que
Produto arrependimento/desisténcia.
2,23%
errado
A O
Ly oo 2
@ Problemas do produto @ Problemas operacionais Fatores comportamentais
Tamanho, expectativa, Logistica Arrependimento/desisténcia

defeito, produto errado



PADROES DE COMPORTAMENTO

4 em cada 10 solicitagoes
acontecem fora do horario comercial.

Enquanto equipes estéo offline, consumidores continuam abrindo
trocas e devolugGes.

Na segunda e terca-feira, as marcas ainda lidam com o acumulo dos
casos do final de semana, somado ao pico natural do inicio da semana.

« 40,68% — 36,88%

das solicitagdes acontecem das solicitagbes se concentram
fora do horério comercial entre segunda e terga-feira
COMPOSIGAO FORA DO HORARIO COMERCIAL SOLICITAGOES POR DIA DA SEMANA

(18h = 23h59) 26,75% : 16,62%  16,62%

15,66%
r—h Sabade
o
(Oh - 23h59) 7,95% 6,28% 7,95%
Domingo
amm 0
(Oh - 23h59) 6:28%
Dom . Seg Ter Qua Qui Sex Sab
l“'- __________ "\;( ___________
Consumidores nao esperam o horario P b
5 4 . A segunda e terca acumulam as solicitagcGes
SRINSICIRpaa DESCASORIgR0: ﬂ/E]/ﬁ do final de semana + o pico natural do inicio
O pés-venda acontece 24/7.

da semana.

O que isso sig nifica? % Automagdo absorve o volume fora do expediente

Sem automacio e self-service, as equipes comecam : ; :
% - quip & Reduz backlog e picos na segunda-feira

a semana com grande volume acumulado, gerando

atrasos, filas e queda na experiéncia do cliente. @ Mais agilidade, SLA melhor e clientes mais satisfeitos

Base

+1.800 marcas ativas
e 1 milhdo de reversas
processadas

Jan-Mar 2026

Fonte Insight

Dados internos de
trocas e devolugdes

Dados para transformar
o pos-venda em vantagem
competitiva.




DISTRIBUICAO GEOGRAFICA

Onde o pos-venda
acontece no Brasil.

Distribuicdo geografica das reversas processadas
no primeiro trimestre de 2026.

PERCENTUAL DE REVERSAS POR ESTADO

S

e AP
0,06%
0,05%
AM PA
MA
0,30% 0,69% 0.55% CE RN
' 1,22% - 0,55%
Pl — PB
AC b 0,79%
0,10% RO nng% 2 o .
0:29% ‘ ﬁ’ - & 0,53%
MT ot s 330% ' AL
0,92% 3,24% A 0,53%
I.
i"
MS ES
0,95% 2.57%
LEGENDA
B Acima de 10% RJ
B Desxalox 6,31% 12,50%
De 1% a 5% i | sc
De 0,5% a 1% £ 5,13%
Abaixo de 0,5% 4,75%
O que esses /" \ Concentre operacdes /—\, Potencialize o
2 ( g@r ) /I e malha logistica onde ' ﬁ/ modelo omnichannel
dados revelam? S o volume é maior. - nas regides-chave.

Fonte: Dados internos da Troguecommerce
Periodo: Jan-Mar 2026

ol

1 MILHAO

de reversas no
primeiro trimestre de 2026

1.800

lojas analisadas

37,03%

Sao0 Paulo concentra
mais de 1/3 das reversas
do pais.

62%+

Sudeste concentra
a maior parte das
reversas nacionais.

SP + MG + RJ + ES

64,61%

Sul forte
PR + SC + RS

16,19%

Os dados refleterm o comportamento
de 1 milhdo de reversas processadas
entre janeiro e margo de 2026 em
1.800 lojas de todo o Brasil.

o

Use a inteligéncia regional
| para decisBes mais
astratégicas e eficientes.

e

—

troque

OINnerce



PADROES DE COMPORTAMENTO ( Report Q1 2026 J

O prazo legal comeca
na entrega — nao na compra. El@ 57%

das solicitagbes sdo abertas

até 5 dias ap6s a entrega
a confirmacao da entrega e os prazos previstos do produto.

pelo Codigo de Defesa do Consumidor.

O comportamento das solicitagbes acompanha

APOS A ENTREGA DO PRODUTO APOS A COMPRA

% do total de solicitagbes % do total de solicitagoes

das solicitagoes
57% s
O acontecem até 5 dias

apds a entrega.

-

m Pico em 5 a 10 dias

I
== reflete o prazo de entrega +
: —®

a janela legal de 7 dias do CDC.

P
N

35,41%
31,38%
28,60%
Lk 18,63% 19,37%
15.37% 18,25%
8,67%
1a5 5a10 10a15 =15 < 24h 1a5 5a10 10ai15 >15
dias dias dias dias dias dias dias dias
»> 0 Q@ - & @ = - Q@ =
O pico acontece entre 1e 5 dias, Nem toda friccao aparece no checkout.
° seguido das primeiras 24 horas. Muitas surgem apds o uso e a experiéncia real
Momento de maior sensibilidade operacional. com o produto.

- ST, Operagoes que nao sincronizam corretamente a data real de entrega
O que ISsOo Slgl'llflca ! podem calcular prazos incorretos, gerar disputas com consumidores
e aumentar riscos operacionais e financeiros.

5
Recomendacgao operacional
Prazos legais 1 Mais eficiéncia
Utilize um TMS ou integragdo com transportadoras que atualize @ sempre bem @ :li::ﬁ d';g:;iﬁ D I][l e automacgio
os eventos de entrega em tempo real na sua plataforma. - contabilizados Lo no pés-venda
L P,

Fonte: Dados internos da Troquecommerce ‘ e t ro q ue

'll Periodo: Jan—Mar 2026 commerce



LOGISTICA REVERSA
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O consumidor decide rapido —
e prefere autonomia na devolucao.

A maioria das postagens acontece nos primeiros 5 dias

apos a aprovacao da logistica reversa.

% do total de devolugdes aprovadas

49,09%

10,35%
3,60%

5 a 10 dias 10 a 15 dias

36,58%

< 24h 1a 5 dias

@ 85,67% v

A janela critica é logo apés a aprovagao da devolugao.

Apds 5 dias, a probabilidade de abandono aumenta significativamente.

Implicacoes para a operacao

Atue nos primeiros 5 dias Reduza desisténcias
com lembretes e instrugbes com comunicagao e
claras para o cliente. experiéncia simples.

ll Fonte: Dados internos da Troquecommerce
i Periodo: Jan-Mar 2026

Tempo de postagem pelo cliente da devolugao

> 15 dias

o 9,63%

C@ das devolugdes aprovadas
nunca sao postadas.

1 em cada 10 devolucées
aprovadas nao chega
a ser postada.

91,5%
9J e

preferem postagem em
pontos fisicos (correios
e/ou transportadora).

9 em cada 10 consumidores
preferem autonomia para
enviar a devolugao.

0,38% ﬁ 15,55 A)

optam por devolver em
loja fisica quando a
opcdo esta disponivel.

Integracao entre online e loja
fisica reduz friccao e acelera
a experiéncia.

Como transformar esses

dados em resultado?
Comunicacao ativa, lembretes e
opcoes simples de postagem

reduzem desisténcias e aceleram
o ciclo da reversa.

Integre loja fisica

Ofereca opgoes praticas TIT)
de postagem — o cliente [an]| para uma jornada
prefere autonomia. omnicanal eficiente.

troque
Le comrﬂerce



ESTRATEGIA DE RETENCAO

Nem toda devolucao
precisa virar estorno.
Retencao preserva receita
e estimula recompra.

Ao oferecer um vale-compras com incentivo no lugar do
reembolso, marcas conseguem converter pedidos de devolucao
em nova intencao de compra e fortalecer o relacionamento.

INCENTIVO VS. TAXA MEDIA DE RETENGCAO

Quanto maior o incentivo, maior a retencéo. b

4% - 6%

|

Sem bénus +5% de bénus +10% a +15% +15% a +20%
de bénus de bdnus

/\7' Em muitos casos, conceder um bonus de 10% custa menos

do que perder 100% da receita via estorno.

O que isso significa para o seu negocio?

e
10,5%

é a taxa média de retencgao
entre marcas que ativam o recurso.

— Pode ser maior ou menor,
= ; :
I]DI] dependendo dos incentivos

oferecidos.

Como funciona na pratica

Do pedido de devolucao a retencao.

Cliente solicita devolugéo
e escolhe a opgéo de
vale-compras.

e) troque
commerce

Vocé aceita um vale compras?

Receba seu crédito em vale compras + um BONUS
para usar quando guiser!

Vale Compras

i

P Receber vale-compras no valer dos
itens selecionados para devolugao

Meu dinheiro de volta

7 9 = Receber reembolso com valor integral
dos itens selecionados para devolugio

Cliente recebe um bénus adicional
e utiliza o crédito na loja.

Preserva receita Estimula recompra Fortalece relacionamento Melhora indicadores

@ Menos estornos, E O crédito incentiva & Mais satisfacdo e fidelidade I:I/ﬁ)‘l] Impacto positive em LTV,

mais vendas futuras. novas compras. com o cliente.

margem e crescimente.



FOCO NA EXPERIENCIA

Troca de tamanho imediata.

A funcionalidade que mais

converte estorno em solucao.

Com a Troca de Tamanho (PP), o cliente escolhe o novo tamanho

(e cor, quando aplicavel) no momento da solicitagdo e ja geramos

o novo pedido para ele.

{7 Moda

Top Assimétrico
Hering Sports +
FRNC - Cinza G

Tipo de solicitacdo * Cluantidade *
Troca de tamanho b 1 v
Motive *
Ficou grande hd

Detalhe o motivo *

Cor

Tamanhao

A diferenca na pratica

o) — (W

) —
Solicitacao Cliente recebe

vale-compras novamente

@ Mais etapas, mais espera e maior risco de estorno.

«

Cliente compra

&Y Calcados

Sandalia Crocs Classic

-,
ﬁ Chunky Glitter Clog

ey Juvenil BLUE FROST 34

o«

Tipo de sclicitacio * Quantidade *

Troca de tamanho e cor b 1 b
Motivo *
Tamanho diferente do esperado W

Selecione uma opgio disponivel

Cor

Comentario

Com Troca de Tamanho (PP)
D (@

Solicitacdo com Move pedido criado

escolha do novo e enviado na postagem

tamanho (e cor) (antecipando a aprovagio
via aumentag&o) ou no

Risco de ndo
haver estoque e
nNovo estormo

recebimento.

e

( Report Q12026 J

troque

COMimerce

10%

reducao média
de estornos

Menos estorno,
mais solucio para
o cliente e para a loja.

+12 pts
de NPS

Mais satisfacdio,
mais confianca e
mais clientes que voltam.

Pedido criado
na hora

Movo pedido criado e
enviado na postagem
(artecipando a aprovacio
via aumentagio) ou no

recebimento,

@

Cliente recebe o
tamanho certo
mais rapido

o Menos etapas, mais agilidade e muite menos estorne.



EXPERIENCIA QUE FIDELIZA

O cliente nao separa
compra, entrega e pos-venda.
Ele avalia a jornada completa.

E a experiéncia no pés-venda € um dos maiores
fatores de satisfagao e recomendacao.

W

NPS (Net Promoter Score)

mede a probabilidade de
recomendacdo da sua marca
em uma escala de 0 a 10.

® 0aé6 Detratores

® 7aB8 Neutros

® 9al0 Promotores

BENCHMARK DE NPS NO E-COMMERCE BRASILEIRO

Trnq uecommerce

jornada completa automatizada

Operagoes sem automacao Operagoes com
@ de pés-venda, entrega e/ou e

trocas/devolugoes
NPS ESTIMADO NPS MEDIO

35-50 «

pontos de NPS

69

pontos de NPS

100 GEENN(OE D 100 100 GEENENNN U EEECEES 100

Dependéncia de SAC e processos manuais

Falta de visibilidade e comunicagédo proativa

) B

=+~
-+

Trocas e devolugdes burocraticas

Maior atrito = menor satisfacao e recomendagio

ORI
O =

/ A diferenca que + 1 9 a + 3 4

oll [' a experiéncia faz:
pontos de NPS
SOBRE A ANAL[SE Base de mercado:
Dados consolidados de 1 milhio de B e-commerces que ndo possuem e
reversas e pesquisas de NPS realizadas 4] Il autemacio de pds-venda,

no 1° trimestre de 20264 entrega e/ou trocas.

Self-service para trocas e devolugdes

Tracking proativo e comunicagéo clara

Processos automatizados e ageis

Menos atrito = mais confianga e fidelizagao

Um aumento significativo que se traduz
em menos contatos no SAC, mais

recompras @ maior crescimento.

Base Troguecommerce;

e-cammearnces que utilizam a
plataforma com jornada

completa automatizada.

Pesquisas realizadas
GOD apds finalizacao de

@ atendimentos de

pos-venda.



IMPACTO DAS ESTRATEGIAS DE POS-VENDA

Operacoes maduras
entregam mais satisfacao
e menos atrito.

Estratégias de pos-venda elevam NPS e reduzem tempo de resolucao.

NPS MEDIO

1. RETENGAO ATIVA (0-100)

Vale + bénus

o : 63 /N
em retengao pts
+12
© Comretencio NN ponis
pH de NPS
2. TROCA PP
@ Troca pelo mesmo produto Z
65
@ Sem troca PP DtE +1 2
Comtroca PP U /7 PEs
o pts de NPS
3. ANTECIPACAO
- E s b Crédito na postagem ﬂ
| e 65
9 Sem antecipacao pts +9
Com antecipacio (IIIIEEEGEGEGED 74 pontos
° pts de NPS
4. SLA OPERACIONAL
Ressarcimento em até 3 dias 71
€©) sLA >3 dias 335 +8
@ slA<3des o /3 5w
pts
Recursos de pos-venda

©

Mais satisfagdo

>

Mais recompra

nao impactam apenas

=

eficiéncia operacional.

Eles elevam a satisfacao Clientes mais Melhor experiéncia

do cliente em até satisfeitos e aumenta confianga
propensos a e intencio de

12 pontos de NPS. !
recomendar. nova compra, cliente.

63

Menos atrito
Menos contatos
no SAC e menos
esforgo para o

troque

Commerce

G
O

TEMPO MEDIO DE
RESSARCIMENTO

Media global apos a devolugao
chegar ao centro de distribuicio.

&

MEDIA GLOBAL

3,76

dias

SEM ANTECIPAGAO

4,19

dias

COM ANTECIPAGAO

3,40

dias

Antecipar vale ou estorno
reduz em 19% o tempo

de ressarcimento.

(4,19 dias — 3,40 dias)

Gl
Mais resultado
Operacdes eficientes
geram impacto
direto na percepcio
da marca.



ANTI-FRAUDE

Automacao com inteligéncia
gera confianca para escalar. —

Protegemos a operagao sem
Marcas podem ativar automacgoes de pds-venda com seguranca prejudicar o consumidor legitimo.

Confianca para oferecer

uma experiéncia pratica

e justa para todos.

gracas a inteligéncia construida em milhdes de jornadas reais.

+12 milhdes 0,29% +4 anos

DOD
CD'.‘I de jornadas de de comportamentos de aprendizado

consumidores analisadas incompativeis continuo da

na rede identificados inteligéncia

Dados consolidados entre Base histdrica consolidada Alimentando a protegdo
operacies Troguecommerce desde 2021. e a evolugdo da rede.

+ Cademeupedide.

COMO FUNCIONA A INTELIGENCIA ANTIFRAUDE Le o

@ ......... » a8 ... . Py et

Solicitagdo Analise em tempo real Risco identificado Rede protegida
Cliente realiza uma troca O sistemna avalia centenas de Ao confirmar um comportamento Todas as marcas da rede passam
ou devolugdo. sinais de risco com base em incompativel, o CPF é marcado a ser protegidas automaticamente
dados histédricos e comportamentais. na nossa base de inteligéncia. contra novos abusos.

Uma fraude identificada em uma marca fortalece toda a rede.

TIPOS MAIS COMUNS DE FRAUDE CONSUMIDORES LEGITIMOS
— MANTEM A MELHOR EXPERIENCIA

@ Enviar auproduto difenente dosolicliade Cluando um comportamento incompativel & confirmadao,

alguns beneficios s3o ajustados automaticamente.
@ Enviar o produte em mas condicdes ou com uso indevido

& Direito de trocar ou devolver permanece
-—  Enviar menos itens do que o solicitado

D R

0 Antecipacao de vale

Enviar fotos ou comprovantes falsos ou manipulados
Estorno antecipado

@ Informar dados de coleta ou rastreio falsos

& Bl

o
9 Aprovacdes automaticas
[

@ Mossa tecnologia e colaboragéo entre marcas Beneficios premium

tornam a operacao mais segura para todos. (coleta agendada ou bénus em retengéo)

@ A protecao é aplicada de forma justa, inteligente e nao discriminatéria.
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Quando dados viram decisao,
o pés-venda vira vantagem competitiva.

Trocas

Processos simples
e inteltgentes

Inteligéncia - @ E
8 : D) Retencao
Dados que viram : .,
decisoes melhores —" Clientes satisfeitos
_ / voltam a comprar

Dados /~
Informagdes reais @
de cada operacéo t
h roque

CONNFEPFCE

/\ Experiéncia
* | Pés-venda que

encanta e fideliza

\ > P -

Receita / m .. NPS
: n|'|1 ' m Mais confianca

Crescimento sustentavel @ / .
€ maior margem \ /m j / ~ mais recomendacao
O 0O i

Recompra

Mais frequéncia,
mais valor no tempo

Cada operacao gera aprendizado.
Cada aprendizado melhora a experiéncia.
Cada experiéncia fortalece a marca.

8,8+ r— i "\ Desde
\ milhdes @ l"laarcoa(s}l. \ 2021

de reversas ativas na evoluindo com

E:EE:Z%?IS plataforma dados reais
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