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Politica de
transparéncia

A presente Politica de Transparéncia descreve o processo de verificacdo das opinides durante
a recolha, moderacdo e publicacdo pela Opinides Verificadas.

1. Processo de recolha das
opinioes dos clientes

1.1. Descricao do processo de recolha

Recorda-se que Opinides Verificadas atua como terceiro de confianca e compromete-se, no
momento da recolha, a ndo selecionar os consumidores em funcdo do tipo ou frequéncia de
compra. Assim, todos os consumidores conhecidos por terem comprado ou utilizado o
produto ou servico avaliado serdo inquiridos.

O consumidor tera a possibilidade de deixar uma opinido durante um periodo de trés (3)
meses a partir do convite enviado por email pela OpiniGes Verificadas e na sequéncia de um
ato de consumo.

No caso de um consumidor ndo ter respondido ao seu pedido de opinido nos trés meses, ou
nao ter recebido um pedido de opinido por email da parte da Opinides Verificadas, um pedido
de opinido poderd ser-lhe enviado mediante apresentacdo de uma prova de compra em seu
nome, desde que esse ato de consumo tenha sido efetuado nos ultimos 12 (doze) meses.

A possibilidade de um consumidor emitir uma opinido de cliente, apds um ato de consumo, é,
portanto, limitada no tempo.

Além disso, o consumidor que deixou uma opinido podera modifica-la durante um periodo de
trés (3) meses apds a sua redacdo. Apds esse periodo, poderd apenas solicitar a retirada da
sua opinido.

Cada opinido estd associada a um consumidor contactdvel. A Opinides Verificadas dispde na
sua base de dados, dos elementos que permitem identificar o consumidor e atestar o seu ato
de consumo.

Por norma, nenhuma contrapartida é fornecida em troca da da publicacdo das opiniGes de
clientes, exceto para as opinides claramente mencionadas como tal (ver parte 3.1).
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1.2. Processo de identificacao do autor da Opiniao

A solugdo OpiniGes Verificadas baseia-se na recolha de opinides pds-compra. Cada pedido de
opinido esta assim, ligado a uma experiéncia de consumo e a um consumidor claramente
identificado.

1.3. Conteudo e controlo das opinides recolhidas

Opinides Verificadas é um terceiro de confianca que garante total transparéncia para com as
marcas e os consumidores.

A Opinides Verificadas compromete-se a transmitir e publicar as notas e os comentdrios de
forma estritamente idéntica ao que foi escrito pelos autores das opinides.

Recorda-se expressamente que o conteldo dos comentdrios ndo deve, em caso algum,
contrariar as leis e regulamentacdes em vigor. S0 nomeadamente considerados ilicitos os
comentdrios racistas, antissemitas, sexistas, difamatérios ou injuriosos, aqueles que atentem
contra a vida privada de uma pessoa, reproduzam trocas privadas, ou utilizem obras
protegidas por direitos de autor (textos, fotos, videos, etc.).

A Opinides Verificadas verifica a proveniéncia das opiniGes geradas através, nomeadamente,
do endereco IP identificado. A Opinides Verificadas reserva-se o direito de contactar os autores
das opinides para fins de verificacdo, se necessario.

Contudo, a Opinides Verificadas ndo pode garantir um perfeito funcionamento do seu sistema
de avaliacdo, devido aos riscos inerentes ao mesmo, nomeadamente os riscos de intrusao,
desvio, virus e fraudes, préprios de qualquer sistema informatico e digital.

2. Processo de moderacao das
opinioes dos clientes

2.1. Descricao do processo de moderacao

A moderacdo é um processo prévio a publicacdo de uma opinido, que tem como objetivo
garantir a conformidade do conteudo recolhido com as diferentes regulamentacdes em vigor,
e com a presente Politica de Transparéncia de Opinides Verificadas. O processo de moderacdo
€ uma das exigéncias da norma NF ISO 20488.
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Assim, durante o processo de moderacdo, a Opinides Verificadas pode recusar opinides
quando for justificavel (ver parte 2.5).
A rejeicdo de uma opinido resulta necessariamente de uma acdo por parte da Opinides
Verificadas. A empresa avaliada ndao pode, em caso algum, recusar uma opinido pelos seus
proprios meios. Ela tem apenas a possibilidade de reportar a potencial ndo conformidade de
uma opinido, aos moderadores da Opinides Verificadas.
O processo de moderacao permite também as empresas avaliadas responder facilmente as
opinides e identificar potenciais problematicas nas experiéncias dos consumidores (ver parte
3.3).
Todos os intervenientes e os atos ligados a moderacdo sdo identificaveis e rastredveis.
A Opinides Verificadas nao intervém de qualquer forma na relagao existente entre a marca e
o consumidor.
O mesmo prazo de moderacao aplica-se a todas as opinides, sejam elas positivas ou negativas.

2.2. Fungoes e meios dos moderadores

A moderacdo é realizada tanto por ferramentas informaticas como por pessoas fisicas,
designadas como "moderadores".

Esses moderadores fazem parte das equipas da Opinides Verificadas e ndo devem estar em
situacdo de conflito de interesses com as empresas avaliadas.

As competéncias requeridas e os meios disponibilizados as pessoas que ocupam a fungao de
moderador sao:

e Dominar perfeitamente a lingua na qual a opinido foi redigida. Esse dominio deve ter
sido validado objetivamente antes de iniciar as funcdes e deve ser equivalente a um
nivel de tipo "Dominio" do Quadro Europeu Comum de Referéncia para as Linguas
(nivel C2 do QECR);

e Ter acesso a integralidade do conteudo da opinido recolhida;

e Ter acesso aos elementos relativos a identidade do autor da opinido recolhidos
durante o depdsito da opinido, a fim de poder, se necessario, entrar em contacto com
ele;

e Ter acesso a todas as informacdes relativas ao histérico do depdsito de opinides
(nomeadamente o nimero de submissdes da mesma opinido apds uma rejeicdo
inicial);

e Ter acesso ao histérico das informacgdes sobre o autor da opinido (nomeadamente o
numero de opinides publicadas e os temas das opiniGes anteriores);
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2.3. Moderacao e denuncia das opinioes

O processo de moderacdo ocorre em duas etapas: uma primeira etapa de moderagcdo que
permite identificar se as avaliagdes devem ser denunciadas, seguida de uma segunda etapa
de moderacdo, operada pelo servico de Moderacdo da Opinides Verificadas, permitindo
publicar ou recusar as opinides previamente reportadas.

Durante a primeira etapa, algumas avaliacGes sdo colocadas em moderacdo para identificar
mais facilmente aquelas que ndo cumprem as condi¢Oes da presente Politica.

As opinides colocadas automaticamente em moderacdo sdo os seguintes casos:

e A nota da opinido é igual ou inferior a 2 (limite modificavel no back-office da empresa
avaliada);

e A opinido contém dados de carater pessoal identificaveis pelo sistema;

e A opinido apresenta insultos, vulgaridades ou palavras potencialmente
problematicas;

e A opinido contém cinco caracteres idénticos.

Uma vez colocadas em moderagdo, as opinides sao diretamente denunciadas aos
moderadores da Opinides Verificadas para exame nos seguintes casos:

e A opinido contém dados de carater pessoal identificaveis pelo sistema;
e A opinido apresenta insultos ou vulgaridades.

Para os outros casos, cabe a empresa avaliada denunciar as opinides que considera
problematicas aos moderadores da Opinides Verificadas.

A empresa avaliada pode denunciar uma opinido no seu back-office durante trés (3) meses.
Apds este prazo, sé poderd denuncia-la por cinco (5) motivos de recusa seguintes: «a opinido
contém informacdes de carater pessoal ou qualquer outra informacao suscetivel de identificar
0 seu autor», «a opinido depositada é considerada injuriosa», «a empresa avaliada interveio
no tratamento do litigio», «o autor da opinido contactou a empresa avaliada para modificar
ou eliminar a sua avaliacdo», e «a opinido ndo pode ser tornada publica devido ao seu carater
sensivel e as regulamentagdes estritas que a enquadram».

Apdbs a denuncia das opinides, uma segunda etapa de moderacdo é efetuada. Esta etapa é
exclusivamente conduzida pelo servigo de Moderagao da Opinides Verificadas, e consiste em
analisar se a opinicdo reportada respeita ou ndo a presente Politica.

Assim, apds exame das opinides, o servico de Moderacdo da Opinides Verificadas decide sobre
a publicagdao ou ndo das opinides reportadas. Durante esta segunda etapa, os moderadores
humanos podem ser auxiliados por sistemas de inteligéncia artificial, em perfeita
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conformidade com as regulamentacdes em vigor, nomeadamente os regulamentos europeus
Al Act e RGPD.

Este sistema de moderagdo, tanto automatizado quanto humano, permite evitar a publicagao
de opinides que ndo respeitam as regras da presente Politica de Transparéncia, garantindo ao
mesmo tempo o cumprimento das exigéncias da norma NF ISO 20488.

A moderacdo é efetuada «a priori», ou seja, antes da publicacdo das opinides. No entanto, a
empresa avaliada pode denunciar opinides durante trés (3) meses a partir do seu espacgo
cliente, podendo assim aplicar-se «a posteriori» se necessario, conforme especificado na se¢do
2.5 da presente Politica. Neste caso, a opinido é tratada apds a sua publicagado.

2.4. Prazo de moderacao da opiniao do cliente

A Opinides Verificadas compromete-se a aplicar o mesmo prazo de moderacdo para todas as
opinides, sejam elas positivas ou negativas. Este prazo é automaticamente fixado em sete (7)
dias a partir da submissdo da opinido. Especifica-se que outros prazos excecionais de
moderacdo podem ser concedidos, variando de catorze (14) a vinte e oito (28) dias. Estes
prazos sao concedidos mediante pedido expresso da empresa avaliada a Opinides Verificadas,
acompanhado de justificativos. A titulo de exemplo, um prazo de moderagao excecional pode
ser concedido em caso de mudanca de sede da empresa cliente. Em qualquer caso, o
consumidor é notificado por email, durante a colocagdo em moderagao da sua opiniao, se for
0 caso, do prazo de moderagao aplicavel.

2.5. Rejeicao da opiniao do cliente e motivo da
rejeicao

A Opinides Verificadas compromete-se a informar sistematicamente o consumidor da rejeicao
da sua opinido, indicando o respetivo motivo, bem como a disponibilizar-lhe um meio de
contestagao caso considere que a opinido foi recusada por erro.

A Opinides Verificadas compromete-se também a oferecer ao consumidor a possibilidade de
submeter uma nova opinido apds a eliminacdo da sua primeira durante o processo de
moderacdo, até ao limite de trés (3) submissdes no maximo.

A Opinides Verificadas nao é obrigada a especificar os motivos da rejeicao de uma opinido esta

seja identificada como tendi como objetivo manipular ou enviesar artificialmente a opiniao do
produto ou servigo.

Motivos de rejeicao das Opinides Marca de consumidores:
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A opinido depositada é considerada inapropriada, injuriosa, difamatdria,
discriminatdria, acusatéria, racista, ou contém um apelo a uma acao judicial;
A opinido ndo pode ser considerada como verdadeira porque a OpiniGes Verificadas
dispde de elementos contraditdrios;
A nota ndo corresponde ao comentario;
A opinido incide apenas sobre as caracteristicas do produto ou servico adquirido, e
ndo sobre a experiéncia global com a empresa avaliada;
Os elementos de descricao da experiéncia de consumo nao estdo completos, ou sdo
considerados ininteligiveis;
A opinido é identificada como visando enviesar a média da empresa avaliada ou
contém elementos concretos de conflitos de interesse;
A opinido ndo tem relagao com o assunto avaliado;
A opinido contém informagdes de carater pessoal ou qualquer outra informacao
suscetivel de identificar o seu autor, de o contactar ou de resultar num roubo de
identidade;
A opinido menciona o nome de um concorrente e/ou incita a compra na
concorréncia;
O autor indica na sua opinido que ndo se encontra em condi¢des de avaliar a empresa
ou que nao utilisou os seus servigos;
A opinido contém elementos promocionais, € considerada como spam, e/ou
menciona sites web;
A empresa avaliada interveio no tratamento do litigio, e o autor da opinido deseja
atualiza-la;
O autor da opinido contactou a Opinides Verificadas ou a empresa avaliada para
alterar ou eliminar a sua opinido;
A Opinides Verificadas considera que a sua responsabilidade civil ou penal pode ser
comprometida;
A Opinides Verificadas identificou esta opiniao como fraudulenta;
Esta opinido ndo pode ser tornada publica devido ao seu carater sensivel e as
regulamentacgdes rigorosas que regem o setor de atividade em quest3o.!

Motivos de rejeicao das Opinibes de Produto de consumidores:

e A opinido submetida é considerada inapropriada, injuriosa, difamatdria,

discriminatdria, acusatdria, racista, ou contém um apelo a uma acdo judicial;

e A opinido ndo pode ser considerada como verdadeira porque a Opinides Verificadas

dispGe de elementos contraditdrios;

e A nota ndo corresponde ao comentdrio;
e A opinido refere-se apenas a experiéncia de compra (servigco ao cliente, entrega, site

web) e ndo as caracteristicas do produto ou servico adquirido;
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e Os elementos de descricdo das caracteristicas do produto ou servico adquirido ndo
estdao completos, ou sdo considerados ininteligiveis;

e A aopinido é identificada como tendo o objetivo de enviesar a média do produto ou
servico avaliado, ou contém elementos concretos de conflitos de interesse;

e A opinido ndo tem relagdo com o produto avaliado;

e A opinido contém informacdes de carater pessoal ou qualquer outra informacao
suscetivel de identificar o seu autor, de o contactar ou de resultar em roubo de
identidade;

e A opinido menciona o nome de um concorrente e/ou incita a compra num
concorrente;

e O autor indica na sua opinido que ainda ndo esta, ou que n3do estara, em condicOes
de avaliar este produto ou servico;

e A opinido contém elementos promocionais, é considerada como spam, e/ou
menciona sites web;

e A empresa avaliada interveio no tratamento do litigio, e o autour da opinido deseja
atualiza-la;

e O autor da opinidao contactou a Opinides Verificadas ou a empresa avaliada para
alterar ou eliminar a sua opinido;

e A Opinides Verificadas considera que a sua responsabilidade civil ou penal pode ser
comprometida;

e A Opinides Verificadas identificou esta opinido como fraudulenta;

Esta opinido ndo pode ser tornada publica devido ao seu carater sensivel e as

regulamentacdes rigorosas que regem o setor de atividade em quest3o.!

(1) Este motivo de rejei¢do diz respeito apenas a dispositivos médicos, medicamentos e suplementos alimentares.

2.6. Edicao, alteracao e supressao de uma opiniao

A Opinides Verificadas compromete-se a nao alterar ou eliminar o conteldo de uma opinido
de cliente. A Opinides Verificadas ndo pode, portanto:

e Corrigir os erros ortograficos incluidos numa opiniao;
e Ocultar uma parte do texto da opinido;
e Alterar a nota.

O consumidor que submeteu uma opinido tera um prazo de trés (3) meses apds a sua redacdo
para alterar o respetivo conteudo. Decorrido esse periodo, podera apenas solicitar a sua
remocgao.

Para solicitar a alteragdo ou a supressdo da sua opinido, o consumidor poderd contactar o
servico de moderacdo da Opinides Verificadas ou efetuar o pedido diretamente a partir da
opinido publicada no certificado da Opinides Verificadas.
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Na sequéncia de um pedido de alteracdo de uma opinido por parte do autor, o servico de
moderacao da Opinides Verificadas rejeitara a opinido inicial, indicando o motivo de rejeicao
correspondente, e enviara ao consumidor um novo para submissdo de uma nova opinido. A
alteracdo é, assim, realizada através de uma rejeicdo da opinido existente, seguida de uma
nova submissdo (renotagao).

3. Processo de publicacao das
opinioes de clientes

3.1. Restituicao das opinioes

A) Publicagcao dos avisos

A Opinides Verificadas publica todas as opinides na integra, sejam elas positivas ou negativas,
desde que ndo tenham sido rejeitadas durante o processo de moderacao.

A Opinides Verificadas ndo efetua qualquer sele¢do das opiniGes que publica.

As opinides publicadas por ordem cronolégica, da mais recente a mais antiga, com base na
data de publicacdo da opinido.

A Opinides Verificadas apresenta para cada opinido, no minimo, as seguintes informacdes:

e A data de publicacdo da opinido;

¢ A data de experiéncia de consumo;

e O nome proprio e a primeira letra do apelido do autor, exceto nos casos em que este
tenha solicitado expressamente a anonimiza¢ao da sua identidade.

A Opinides Verificadas podera também apresentar as seguintes informacgdes:

e O produto adquirido;
e O local de compra ou local de intervencao;
e Qualquer outra informacao util para ajudar o consumidor na sua escolha de compra.

A OpiniOes Verificadas pode apresentar abaixo de cada aopinido o direito de resposta do
representante da empresa avaliada ou do produto ou servigo avaliado.

A Opinides Verificadas ndo agrega nem pondera as notas. A nota média é apresentada de
maneira totalmente transparente para cada empresa. E calculada segundo a seguinte férmula:
nota média = (soma das notas das opinides publicadas / nimero total de opinides publicadas).
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As opinides de clientes sao publicadas desde o inicio da colaboragdo, no limite de cinco (5)
anos. No entanto, em conformidade com as regras impostas pelo Google, a nota média
publicada no certificado é calculada sobre os doze (12) ultimos meses, a fim de refletir da
melhor forma a satisfacdo atual dos consumidores.

A nota é calculada da seguinte forma:

e Calculo da média, a cinco (5) digitos apds a virgula, de todas as notas das aopinides
publicadas;

e Para ter uma nota sobre 5: esta média, a cinco (5) digitos apds a virgula, é
arredondada a um digito apds a virgula;

Ao contrario das Opiniées de Marca, a nota das Opinibes de Produto é calculada sobre o
conjunto das opinides dsubmetidas desde o inicio da colaboragao entre a Opinides Verificadas
e a empresa avaliada, e ndo sobre uma média das notas dos 12 ultimos meses. Esta nota global
reflete a satisfacdo dos consumidores em relagdo ao produto em questao.

As opiniGes sdao anonimizadas dezoito (18) meses apds a sua publicacdo.

Asopinides anonimizadas deixam de ser exibidas cinco (5) anos apés a data de publicacdo na
pagina de certificado da OpiniGes Verificadas. Sdo conservados pela Skeepers apenas para fins
estatisticos e de melhoria do produto.

B) Informagodes de transparéncia

As Opinibes de Marca na pdagina de certificacdo da Opinides Verificadas, assim como as
Opinides de Produto publicados nos sites das empresas avaliadas, sdo acompanhados de
diferentes mencgdes garantindo total transparéncia:

e A mencao « Opinido verificada » é apresentada em duas situagoes possiveis:

o Aopinido foi coletada e verificada pela Opinides Verificadas, de acordo com
0s processos descritos na presente Politica de Transparéncia. Ao clicar na
men¢do, a seguinte mensagem aparece: “Coletada e verificada pela
Opinides Verificadas”.

o OA opinido foi coletada e verificada inicialmente por outro site. Ao clicar na
mencdo, é possivel identificar onde foi inicialmente publicada através da
mensagem que aparece: “Coletada e verificada pelo(a) [nome do site de
origem]”.

e A mengao « Opinido recolhida por terceiros » indica que a opinido foi coletada por
outro terceiro de confianca, e depois foi importado pela empresa avaliada na
Opinides Verificadas.
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e A mengdo « Opinido espontanea » indica que a opinido foi deixada por um
consumidor sem verificagdo da sua experiéncia de compra na empresa avaliada. Ao
clicar na mencdo, a seguinte mensagem aparece: “Revisdo espontanea sem
verificacdo de compra”.

As Opinibes de Produto podem, por sua vez, ser acompanhadas de mengdes adicionais:

e « Opinido verificada e recompensada » indica que a opinido foi deixada em troca de
uma contrapartida. Isso significa que o autor da opinido recebeu uma contrapartida
da empresa avaliada por qualquer opinido submetida, seja ela positiva ou negativa.
Ao clicar na meng¢do, o consumidor obtém mais detalhes, nomeadamente sobre o
fato de o autor ter sido recompensado por deixar uma opinido (coédigo promocional,
pontos de fidelidade, etc.) independentemente da sua avaliacdo.

e « Opinido verificada do testador » indica que o autor da opinido participou de uma
campanha de avaliacGes de testadores, chamados « Gifted Reviews ». Neste caso, o
autor candidatou-se a uma campanha promovida pela empresa avaliada, com o
objetivo de receber o produto gratuitamente, testa-lo e dar uma opinido honesta. O
consumidor é informado da natureza da contrapartida ao clicar na mencdo. A
seguinte explicacdo aparece: « O autor recebeu o produto gratuitamente em troca
desta opinido, independentemente da avaliacdo. A opinido foi coletada e verificada
pela OpiniGes Verificadas ».

Para obter mais detalhes sobre os diferentes tipos de contrapartida associados as opinides,
um documento explicativo esta disponivel aqui.

As opinides deixadas com ou sem contrapartida estdo sujeitas aos mesmos processos de
recolha, controlo, moderacdo e publicacdo. Trata-se dos processos descritos na presente
Politica. Além disso, quando uma contrapartida é oferecida ao consumidor em troca da sua
opinido, a contrapartida ndo pode entdo depender do conteido da opinido submetida. Ela
deve ser proposta e oferecida independentemente de a opinido ser positiva ou negativa.

C) Resumo e classificagao das opinides

Resumo das opinides
Para sintetizar as opiniées de uma marca ou de um produto, a Opinides Verificadas
disponibiliza um resumo das opinides publicadas.

O resumo das opinides de marca tem como objetivo sintetizar o conjunto das opinides da
Marca deixadas pelos consumidores sobre a sua experiéncia com a empresa avaliada e refletir
a opinidao geral dos consumidores.

O resumo das opinides de marca esta disponivel no certificado Opinides Verificadas da
empresa avaliada.
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O resumo das opinides de produto tem como objetivo sintetizar o conjunto de opinides
relativas a um mesmo produto na loja e refletir a opinido geral dos consumidores em relacao
a esse produto.

O resumo das opinides de produto estd disponivel no site do comerciante, onde se encontram
exibidas as opinides do produto, caso o comercianteutilize o formato de exibicdo
disponibilizado pela Opinides Verificadas.

Importante destacar que, embora a funcionalidade «Resumo das opinides» esteja ativada por
predefinicdo, os comerciantes podem optar por desativa-la a qualqguer momento. Nesse caso,
o resumo das opinies, da marca e/ou do produto, deixara de estar visivel para os utilizadores.

O resumo das opiniGes é gerado por um sistema de inteligéncia artificial (1A) e é atualizado
mensalmente.

Para gerar o resumo, o modelo de IA baseia-se numa amostra representativa de, pelo menos,
10 opinides publicadas, com, pelo menos, 20 caracteres cada, e considera no maximo 50
opinides. Esta regra de elegibilidade permite garantir um nivel de informacdo suficiente e
relevante para os consumidores.

Na pratica, a amostra de opinides utilizada para gerar do resumo é constituida de forma a
garantir a diversidade dos sentimentos expressos pelos consumidores nas opinides,
respeitando simultaneamente a distribuicdo inicial de cada sentimento no conjunto das
opinides publicadas. A amostra final utilizada para gerar o resumo corresponde a uma selecado
de opinides otimizada, equilibrada e fidvel, representativa do conjunto das opinides, quer
sejam relativas a marca ou ao produto, publicadas sobre o comerciante.

Classificacdo das opinides por tema
No que diz respeito especificamente as opinides de Marca, sdo destacados alguns temas
abaixo do resumo das opinides, de forma a complementa-lo.
Podem ser destacadas, no maximo, 9 «temas». Cada um destes temas é apresentado quando
pelo menos 10 opinides o mencionam, entre o conjunto de opinides publicadas. Os temas que
podem ser apresentados s3ao os seguintes:

- Rapidez de resposta

- Conhecimento et experiéncia das equipas

- Atendimento e simpatia

- Entrega

- Satisfacdo geral

- Experiéncia digital

- Experiéncia na loja

- Praticas comerciais

- Escolha
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Ao clicar num tema, sdo apresentados varios elementos:
- O numero de opinides de marca que mencionam esse tema, entre o conjunto das
opinides de marca publicadas sobre a empresa avaliada;
- A percentagem de opinides positivas, entre o conjunto de opinides publicadas que
mencionam esse tema;
- Trés (3) opinides de marca que mencionam esse tema.

As trés (3) opiniGes sdo apresentadas com o objetivo de ilustrar o tema em questdo. Sao
selecionadas de entre as opinides de marca mais recentes publicadas que mencionam esse
tema, de forma a serem representativas do sentimento geral expresso nas opinides
relativamente ao mesmo.
Assim:
e Se 0a 25% das opinides publicadas forem consideradas positivas, serdo apresentadas
3 opinides negativas;
e Se 25a50% das opinides publicadas forem consideradas positivas, serao apresentadas
2 opinides negativas e 1 opinido positiva;
e Se 50a 75% das opinides publicadas forem consideradas positivas, serd apresentada 1
opinido negativa e 2 opinides positivas;
e Se 75 a 100% das opinides publicadas forem consideradas positivas, serao
apresentadas 3 opiniGes positivas.

Neste caso, a classificacdo das opinides como «positivas» ou «negativas» ndo depende da
pontuacao atribuida a opinidao, mas é determinada da seguinte forma. Cada opinido publicada
é analisada por uma inteligéncia artificial (IA). Através da andlise da tonalidade do texto, é
associado um sentimento «positivo» ou «negativo» a cada tema identificado na opinido.
Assim, consoante o seu contelddo, uma opinido pode estar associada a um ou varios dos nove
temas acima enumerados, e a cada um desses temas pode ser atribuido individualmente um
sentimento «positivo» ou «negativo», consoante o conteldo e o tom da opinido.

Por exemplo, uma mesma opinido pode estar associada a varios temas: a um primeiro tema
mencionado pelo consumidor pode ser atribuido um sentimento «positivo», enquanto a um
segundo tema pode ser atribuido um sentimento «negativo».

3.2. Denuincia de uma opiniao com conteudo ilicito ou
inapropriado

A Opinides Verificadas permite que qualquer internauta denuncie uma opinido com contetdo
ilicito ou inapropriado. Essa denuncia pode ser feita a partir da pagina de certificagdo da
empresa avaliada ou da lista de opinides na ficha do produto, no caso em que a empresa
avaliada utiliza uma publicagdo gerida pela Opinides Verificadas.
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3.3. Direito de resposta da empresa avaliada

A Opinides Verificadas permite ao representante da empresa, do produto ou do servico
avaliado de responder a qualquer momento a uma opinido recebida, através do seu espaco
cliente. Ele pode entdo:

e Agradecer ao consumidor pela sua contribuicado;

e Dar elementos de resposta a perguntas presentes na opinido;

e Dar sua versao dos fatos (com possibilidade de anexar documentos);

e Indicar as eventuais mudancas feitas no produto ou servico desde a redacdo da
opiniao.

As respostas sdo apresentadas abaixo das opinides em questdao. O consumidor receberd um
email para tomar conhecimento de qualquer mensagem relativa a sua opinido, enviada pelo
representante do produto ou servico avaliado. O consumidor podera responder, mas nao
podera alterar a sua nota. Para modificar a sua opinido, o consumidor deverd solicitar a
renotacdo, conforme explicado na secdo 2.6 da presente Politica.

Essas diferentes trocas serdo visiveis pelos internautas, exceto se a empresa avaliada tiver
optado por ocultar a conversa através do seu espaco cliente.

A empresa avaliada serd informada das mensagens deixadas pelos consumidores sobre seus
produtos e/ou servigos.

Este procedimento permite a empresa avaliada solicitar esclarecimentos quando uma nota
e/ou opinido lhe pareca injustificada, exercendo assim o seu direito de resposta.

Em nenhum caso a Opinides Verificadas deve interferir na relacdo entre a empresa avaliada e
o consumidor. Cabe as empresas avaliadas gerir qualquer dificuldade surgida com um
consumidor apds a recolha de uma opinido pela Opinides Verificadas.

3.4. Perda do direito de submissao de opiniao pelo
autor de uma opiniaoreconhecida como ilicita ou
inapropriada apés moderacao

Em caso de identificacdo de um autor que tenha deixado um ou mais opinides reconhecidas
pelo servico de moderag¢do da Opinides Verificadas como ilicitas, inapropriadas ou destinadas
a distorcer a avaliacdo de uma empresa, a Opinides Verificadas podera encerrar a possibilidade
de esse consumidor deixar opinides e excluir todas as opiniGes associadas a esse autor.

3.5. Respeito a qualidade de consumidor
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Ao aceitar os Termos e Condicdes de Uso da OpiniGes Verificadas e a presente Politica de
Transparéncia, os internautas que deixam uma opinido sao informados de que devem cumprir
determinadas condi¢des cumulativas para poder submeter uma opinidao, nomeadamente:

e Ser uma pessoa fisica;

e Nao estar em situacao de conflito de interesses;

e Ter tido pessoalmente a experiéncia de consumo do produto ou servico a que a
opinido se refere.

Para garantir a boa execugao do contrato, a empresa avaliada compromete-se a cumprir as
condic¢Oes acima referidas.

E de notar que a Opinides Verificadas podera ainda contactar novamente o consumidor por
email para verificar o cumprimento dessas condicdes.
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