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Carta de transparéncia

A presente Carta de Transparéncia descreve as caracteristicas da verificagao de
opinides aquando da recolha, moderacao e publicacao das avaliagcoes Opinides
Verificadas para garantir a sua autenticidade.

1 : Processo de recolha de
Opinioes do cliente

1.1 : Descricao do processo de recolha

A Opinides Verificadas, no momento da recolha, compromete-se a nao selecionar os
consumidores em fungéao do tipo ou frequéncia de compra. Por isso, todos os
consumidores serao inquiridos.

Todas as avaliagbes estao conectadas a um consumidor contactavel.

O consumidor tem a possibilidade de publicar uma opinido durante um periodo de trés
(3) meses apds o envio do e-mail com o convite da Opinides Verificadas na sequéncia
de um ato de consumo. A possibilidade de um consumidor emitir uma opinidao de
cliente apds um ato de consumo &, pois, temporalmente limitada.

Além disso, o consumidor que tenha submetido uma avaliagao, dispde de um periodo
de trés (3) meses apo6s a redacao da opiniao para a modificar. Findo esse periodo de trés
(8) meses, o consumidor apenas pode pedir que a sua opinido seja retirada.

Por dltimo, pode ser enviado ao consumidor um pedido de opinido mediante
apresentacdo de uma prova de compra em seu home, desde que o ato de consumo
tenha sido realizado nos ultimos doze (12) meses.

A possibilidade de um consumidor emitir uma opiniao de cliente apés um ato de
consumo &, pois, temporalmente limitada.
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A Opinides Verificadas tem, na sua base, elementos que permitem identificar o
consumidor e comprovar o seu ato de consumo. Note-se que, a Opinides Verificadas
atua como terceiro.

Por norma, néo é fornecida qualquer compensacgao em troca do envio das opinides do
cliente, exceto para as opinides claramente mencionadas como tal.

1.2 : Processo de identificagcao do autor da opiniao

A solucao Opinides Verificadas baseia-se na recolha de opinides apds encomendas. Os
pedidos de avaliagbes estao, assim, relacionados com uma experiéncia de consumo e
com um consumidor claramente identificado. A identificagao pode ser efetuada através
do e-mail, numero de telefone ou qualquer outro meio, permitindo um contacto direto
com o consumidor.

1.3 : Conteudo e controlo das opinioes e dos
comentarios recolhidos

A Opinides Verificadas é um terceiro de confianga que garante total transparéncia em
relacdo as marcas e aos consumidores.

A Opinides Verificadas compromete-se a publicar as informacgdes, notas e comentarios
de forma estritamente idéntica as coligidas, com excepc¢édo de toda a mencao e
declaracado com caracter ilegal ou ilicito.

Deve ser explicitamente apontado que o conteddo dos comentarios nao deve contrariar
as leis e regulamentos em vigor. Especialmente, sao ilegais os comentarios racistas,
antissemitas, sexistas, difamatorios ou ofensivos, que violem a privacidade de uma
pessoa, reproduzam trocas privadas ou usem matérias protegidas por direitos de autor
(texto, fotos, videos, etc.).

A Opinides Verificadas nao interfere de forma nenhuma na relacdo existente entre a
marca e o consumidor.
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A Opinides Verificadas verifica a proveniéncia das opinides geradas, nomeadamente,
através do endereco IP identificado.

Contudo, nao pode ser assegurado o funcionamento perfeito do sistema de avaliacao
devido aos riscos inerentes ao mesmo, nomeadamente os riscos de intrusio,
apropriacao indevida, virus e fraudes latentes num sistema informatico e digital.

2 : Processo de moderacao das
opinioes dos clientes

2.1. Descricao do processo de Moderagao

A moderacao é um processo prévio a publicacdo de uma opinido que tem por objetivo
garantir a conformidade do conteudo recolhido com o direito francés e com a norma
ISO 20488, bem como com a presente Carta de Transparéncia da Opinides Verificadas.

A Opinides Verificadas compromete-se a respeitar o conjunto destas disposi¢coes de
modo a preservar a fiabilidade das Opinides dos clientes publicadas e reserva-se o
direito de contactar os autores da opinido para necessidades de verificagéo.

Assim, a Opinides Verificadas é levada, no decurso do processo de moderacgao, a
publicar ou rejeitar opinides sempre que tal seja justificavel.

Arejeicao de uma opinido resulta necessariamente de uma acdo manual dos
moderadores da Opinides Verificadas no seguimento da sinalizagao da Opinido em
questao.

Todas as partes interessadas e agoes relacionadas a moderagao sao identificadas e
rastreaveis.

O mesmo periodo de moderagao aplica-se a todas as opinides, sejam estas positivas
ou negativas.
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2.2. Fungoes e recursos dos moderadores

A moderacao é efetuada por instrumentos informaticos e por individuos designados
como «moderadores».

Estes moderadores integram as equipas da Opinides Verificadas e ndo podem estar em
situacao de conflito de interesses com as marcas avaliadas.

As competéncias requeridas e os meios necessarios para o desempenho do papel de
moderador sdo:

e ter um dominio perfeito da lingua em que a avaliacao foi redigida. Este dominio deve
ter sido validado objetivamente antes de iniciar fungdes e deve ser equivalente ao nivel
«Utilizador Proficiente» do Quadro Europeu Comum de Referéncia para as Linguas (nivel
C2 do QECR);

¢ aceder a integralidade do conteldo da opiniao de cliente recolhida;

¢ aceder aos elementos respeitantes a identidade do escritor recolhidos durante a
submissao das avaliacoes, para poder contactar com este, se necessario;

e aceder a todas as informacoes relacionadas com o histdrico da submissao da
avaliacdo (numero de submissées do mesmo aviso apos rejeigao inicial);

¢ aceder ao histérico da informacgéao acerca do autor (himero de avaliagdes publicadas,
temas das avaliagdes anteriores);

¢ poder confiar - de modo rastreavel - a moderagcdo de uma opiniao de cliente a outro
moderador.

2.3. Moderacao automatica e manual

O procedimento de moderacgao é dividido em duas etapas: moderagao automatica
seguida por moderacdo manual.

Na primeira etapa, denominada moderacao automatica, o conteldo das opinides é
controlado e as opinides sdo encaminhadas para moderacao nos casos seguintes:
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- A nota da opinido é igual ou inferior a 2 (o limite pode ser alterado no back office da
marca);

- a avaliacdo contém dados pessoais identificaveis pelo sistema;
- A opiniao apresenta insultos, abusos ou palavras potencialmente problematicas;

- a avaliacao contém cinco carateres idénticos.

Uma vez colocadas em moderagao no back office, estas opinides permitem as marcas
identificar e responder facilmente as opinides potencialmente problematicas.

Em paralelo, no decorrer da moderacao automatica, algumas opinides sao assinaladas
aos moderadores da Opinides Verificadas para verificagdo manual quando:

- a avaliacdo contém dados pessoais identificaveis pelo sistema;

- aavaliacdo contém insultos ou linguagem ofensiva.

Nos outros casos, cabera a marca assinalar a opinido que considere problematica aos
moderadores da Opinides Verificadas, no decurso da etapa seguinte.

Apo6s a moderagao automatica, é efetuada a moderagao manual:

- porum lado, devido a agdo da marca, respondendo aos consumidores e sinalizando
(junto dos moderadores da Opinides Verificadas) as opinides consideradas
problematicas;

- por outro lado, pela acdo dos moderadores da Opinides Verificadas na sequéncia de
qualquer sinalizagao de opinido efetuada pelos Clientes ou pelo sistema aquando da
moderacdo automatica.

Assim, apo6s analise manual das opinides, os moderadores da Opinides Verificadas
decidem publicar ou ndo as opinides em moderagéo.

Este sistema de moderagao automatica permite evitar a publicagcado de opinides que
nao respeitem o direito francés e a norma ISO 20488, bem como as Condicbes Gerais
da Opinides Verificadas e a presente Carta de Transparéncia.
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A moderacgao padrao é efetuada por predefinigao, «a priori», ou seja, antes da
publicacao das opinides. No entanto, a parte manual permanece disponivel durante 3
meses a partir do back office da marca e, como tal, pode ser feita «a posteriori» se
necessario, como mencionado no numero 2.5 desta carta. A avaliagao é entao
processada apods a respetiva publicacao.

2.4. Periodo de Moderacao da Opiniao do cliente

A Opinides Verificadas compromete-se a respeitar um mesmo prazo de Moderagao para
o conjunto das Opinides, sejam estas positivas ou negativas. Tal sera definido
automaticamente decorridos catorze (14) dias apds o envio da opiniao.

Esta determinado que existem outros periodos de moderagao excecionais, que podem
variar de catorze (14) a vinte e oito (28) dias. Estes prazos sao possiveis através de
pedido expresso da marca a Opinides Verificadas e por meio de documentos que o
justifiqguem. Por exemplo, podera ser concedido um periodo excepcional de moderagao
no caso de alteracdo da empresa proprietaria da marca.

2.5. Rejeicao da Opiniao do cliente e motivo da
rejeicao

A Opinides Verificadas compromete-se a informar sistematicamente o consumidor
sobre a rejeicdo de uma opinido, bem como sobre o0 motivo da rejeicao.

A Opinides Verificadas compromete-se, igualmente, a dar ao consumidor a
possibilidade de submeter uma nova opinido apds a supressao da sua primeira opiniao,
no curso do processo de moderagdo; com o limite maximo de trés (3) opinides.

A Opinides Verificadas néo é obrigada a especificar os motivos de rejeicao de uma
opinido que tenha sido identificada como visando construir artificialmente ou enviesar
a avaliagao do produto ou do servigo.
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Motivos de rejeicao das opinides sobre Marca dos consumidores:

¢ A avaliacao apresentada é considerada inadequada, abusiva, difamatdria,
discriminatdria, acusatoria, racista ou inclui mengéo a uma intimacgao judicial;

¢ A opinidao ndo pode ser considerada veridica porque a Opinides Verificadas dispoe de
elementos contraditdrios;

¢ A avaliacao nao corresponde ao comentario;

¢ A avaliacao esta apenas relacionada com as carateristicas do produto ou do servigco
adquirido e ndo com a experiéncia global com a empresa classificada;

¢ A descricao da experiéncia de consumo nao é fornecida ou é considerada ininteligivel;

¢ A avaliacao é identificada como pretendendo influenciar a média da classificacao da
empresa ou contém elementos concretos de conflito de interesses;

* A avaliagdo nao esta relacionada com o assunto classificado;

¢ A avaliagao contém informagdes pessoais ou qualquer outra informagao que pode
levar a identificagcdo, ao contacto ou ao roubo de identidade do seu autor;

* A avaliacdo menciona o nome de um concorrente e/ou incentiva a comprar na
concorréncia;

¢ O autor especifica na sua avaliagdo que nao esta ainda em condicdes de analisar a
empresa ou que ndo utilizou os seus servicos;

¢ A avaliacao contém material promocional, é considerada spam e/ou menciona
paginas de Internet;

¢ A empresa avaliada interveio no tratamento do litigio e o autor da avaliagao pretende
atualiza-la;

¢ O autor da opinido contactou a Opinides Verificadas ou a empresa avaliada para
modificar ou suprimir a sua opiniao;

* A Opinides Verificadas considera que a sua responsabilidade civil ou penal pode estar
em causa;

¢ A Opinides Verificadas identificou esta opinido como fraudulenta.
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Motivos de rejeicdo das Opinides de Produto de Consumidores:

¢ A avaliagao apresentada é considerada inadequada, abusiva, difamatéria,
discriminatdria, acusatoria, racista ou inclui mengéo a uma intimacgao judicial;

¢ A opinidao ndo pode ser considerada veridica porque a Opinides Verificadas dispoe de
elementos contraditérios.

¢ A avaliacao nao corresponde ao comentario;

e A opiniao refere-se apenas a experiéncia de compra (servigo ao cliente, entrega, site) e
nao as carateristicas do produto ou servico adquirido;

¢ A descricao das carateristicas do produto ou servigco adquirido ndo é indicada ou é
considerada ilegivel;

¢ A avaliacao ¢é identificado como tendo o objetivo de enviesar a média do produto ou do
servigo classificado, ou contém elementos concretos de conflito de interesses;

* A avaliacdo nao esta relacionada com o produto classificado;

¢ A avaliacao contém informacdes pessoais ou qualquer outra informagéo propensa a
identificagdo, ao contacto ou ao roubo de identidade do seu autor;

¢ A avaliacdo menciona o nome de um concorrente e/ou incentiva a comprar a um
concorrente;

¢ O autor especifica na sua avaliagdo que nao se encontra ainda ou nao estara em
condic¢des de apreciar este produto, ou servigo;

¢ A avaliacdo contém material promocional, é considerada spam e/ou menciona
paginas de Internet;

e A empresa avaliada interveio no tratamento do litigio e o autor da avaliacao pretende
atualiza-la;

¢ O autor da opinido contactou a Opinides Verificadas ou a empresa avaliada para
modificar ou suprimir a sua opiniao;

¢ A Opinides Verificadas considera que a sua responsabilidade civil ou penal pode estar
em causa;
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¢ A Opinides Verificadas identificou esta opinido como fraudulenta.

A marca pode assinalar uma opiniao no respetivo back office durante trés (3) meses.
Passado esse periodo, apenas podera assinalar os quatro (4) motivos de recusa
seguintes: a opinido contém informacgdes de carater pessoal ou qualquer outra
informacao susceptivel de identificar o seu redator, a opiniao é considerada injuriosa, a
empresa avaliada interviu no tratamento do litigio ou o autor da opinido contactou a
empresa avaliada para notificar ou eliminar a sua opiniao.

2.6. Edicao, alteracao ou supressao de uma opiniao

A Opinides Verificadas compromete-se a nao alterar nem eliminar o conteudo de uma
opinido de cliente. Por conseguinte, a Opinides Verificadas nao pode:

- corrigir erros ortograficos numa avaliacao;
- esconder parte do texto numa avaliacao;
- alterar a classificacéo.

Em casos raros, os nomes e numeros de telefone referidos nas opinides podem ser
substituidos por estrelas nas opinides para respeitar a confidencialidade dos dados
pessoais.

Além disso, o consumidor que tenha submetido uma avaliagao, dispde de um periodo
de trés (3) meses apods a redagao da opinido para a modificar. Findo esse periodo de trés
(8) meses, o consumidor apenas pode pedir que a sua opinido seja retirada.

Para solicitar a modificagao ou a eliminagao da sua opinido, o consumidor podera
contactar o servico de moderacdo da Opinides Verificadas, ou apresentar o seu pedido
diretamente apds a publicagao da sua opinido no certificado de opiniao da Opinides
Verificadas.

Apés o pedido de alteragao de uma opinido pelo respetivo autor, o servigo de
moderacao da Opinides Verificadas recusara a opinidao existente com o motivo de
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rejeicao correspondente e enviara ao consumidor um novo formulario que lhe permitira
apresentar uma nova opiniao. A alteracdo de uma opiniao é, pois, efetuada através de
uma recusa de opinido seguida de uma nova avaliagao.

3. Processo de publicacao das
Opinioes dos clientes

3.1. Restituicao das Opinides

A Opinides Verificadas publica todas as opinides, sejam positivas ou negativas, desde
que nao tenham sido rejeitadas durante o processo de moderacao. A Opinides
Verificadas nao faz, portanto, qualquer selecdo das opinides que publica.

A Opinides Verificadas apresenta as opinides cronologicamente, da mais recente a
mais antiga, com base na data de entrada da opinido.

A Opinides Verificadas restitui as opinides na sua integralidade.

Por norma, néo é fornecida qualquer compensacgao em troca do envio das opinides do
cliente, exceto para as opinides claramente mencionadas como tal.

Em cada opinido, a Opinides Verificadas apresenta, no minimo, as seguintes
informacdes:

¢ a data e a hora de entrada da avaliacao;
¢ a data da experiéncia do cliente;
® 0 nome préprio e a primeira letra do apelido do avaliador.

A Opinides Verificadas pode, igualmente, apresentar as seguintes informacoes:
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® 0 produto adquirido;

¢ 0 local de compra ou local de intervencéao.

A Opinides Verificadas pode apresentar por baixo de cada avaliacao, o direito de
resposta do representante do produto ou servico avaliado.

A Opinides Verificadas ndo agrega a nota nem pondera a nota. A Opinides Verificadas
apresenta de forma transparente a nota média para cada uma das marcas avaliadas. A
nota é obtida através do seguinte calculo: nota média = (soma das notas das opinides
publicadas / numero total das opinides publicadas).

A Opinides Verificadas devolve aos Internautas as opinido de clientes recolhidas desde
o inicio da sua colaboracao e até um maximo de cinco (5) anos.

A média da nota é, pelo contrario, calculada face aos ultimos doze (12) meses para que
seja mais representativa da satisfacdo real dos consumidores. Estes elementos séo
afixados na certificacéo.

As opinides sado conservadas durante um periodo de cinco (5) anos na base de dados da
Opinides Verificadas.

A avaliacao é calculada da seguinte forma:

e calculo da média, para cinco (5) digitos apds o ponto decimal, de todas as
classificacdes de avaliagcdes publicadas;

¢ para obter uma classificacao entre 5: esta média, até cinco (5) digitos apds o sinal
decimal, é arredondada para um digito apés o sinal decimal;

e para obter uma classificacao de 10: esta média, para cinco (5) digitos depois do ponto
decimal, é multiplicada por dois (2) e depois arredondada para um (1) digito apds o
ponto decimal.

3.2. Sinalizagcao de uma opiniao de conteudo ilicito
ou inapropriado
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A Opinides Verificadas permite a sinalizagdo de uma opinido de conteudo ilicito ou
improprio por qualquer internauta. Esta sinalizagao pode ser enviada para:
moderation@avis-verifies.com ou através da pagina de certificagdo da marca avaliada.

3.3. Direito de resposta da Marca

A Opinides Verificadas oferece, ao representante do Produto ou do servigo avaliado, a
possibilidade de responder em qualquer momento a uma opiniao recebida através do
back office cliente. Podera:

¢ agradecer ao consumidor a sua colaboragéao;
e fornecer respostas a perguntas nos comentarios;
e oferecer a sua versao dos factos (com a possibilidade de anexar documentos);

* mencionar eventuais alteragdes efetuadas ao produto ou servigo desde a redacdo da
avaliacao.

As respostas sao exibidas a seguir aos comentarios relevantes. O consumidor recebe
um e-mail notificando-o de qualquer mensagem sobre a sua avaliagdo enviada pelo
representante do produto ou servico avaliado. O consumidor podera responder a esta
comunicacdo sem a possibilidade de modificar a sua avaliagdo. Para modificar a sua
opinido, o consumidor deve pedir a reavaliagdo, como explicado no numero 2.6 da
presente Carta.

Estes didlogos serao visiveis aos internautas, exceto se a marca ocultar o dialogo no
respetivo back office.

A marca sera, por seu lado, informada das mensagens deixadas pelos consumidores
sobre os seus produtos e/ou servigos.

Este procedimento oferece a marca a possibilidade de pedir explicagdes quando uma
nota e/ou comentario Llhe parecam injustificados e, assim, um direito de resposta.
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Em nenhum caso, a Opinides Verificadas, deve interferir na relagdo existente entre a

marca e o consumidor. Compete as marcas gerir todos os problemas ocorridos com um
consumidor apds a recolha de uma opiniao pela Opinides Verificadas.

3.4. Perda do direito de envio de uma opiniao pelo
autor de uma opiniao reconhecidamente
considerada ilegal ou inapropriada ap6s Moderacao

Em caso de identificagdo de um autor que tenha publicado uma ou mais opinides
reconhecidas como ilicitas ou inapropriadas apds a moderacao, a Opinides Verificadas
poe termo a possibilidade deste consumidor voltar a publicar uma opinido e elimina o
conjunto das opinides associadas ao mesmo.

3.5. Respeito pela qualidade de Consumidor

Ao aceitar as Condicdes Gerais de Utilizacdo da Opinides Verificadas e a presente
Carta, os Internautas que enviam uma opiniao foram informados de que devem
respeitar determinadas condigdes para escrever uma opinido, designadamente:

® ser uma pessoa singular;
* ndo estar numa situagao de conflito de interesses;

e ter tido experiéncia pessoal de consumir o produto ou servico com o qual a sua
avaliagcao se relaciona.

Para a correta execucao do contrato, a marca deve zelar pelo respeito das condicdes
supramencionadas.
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Note-se que, a Opinides Verificadas pode contactar novamente o consumidor por e-
mail para verificacdo do respeito pelas condi¢bes evocadas.
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