OBVIO Obvio Brasil Software e Servicos S.A.

BRASIL Plataforma Reclame AQUI

RELATORIO DE TRANSPARENCIA SOBRE
MODERACAO DE CONTEUDO

Periodo de Referéncia: 1° Semestre de 2026
(com consolidacao de requerimentos legais até agosto de 2026)

O presente relatério é divulgado pela Obvio Brasil Software e Servicos S.A. referente as
moderacdes de conteldo realizadas no site www.reclameaqui.com.br.

Panorama Geral da Plataforma

Para contextualizar a escala das nossas operagoes de moderacdo e servir como norte para a
analise das informacdes subsequentes deste relatorio, apresentamos os indicadores gerais de
volume do ecossistema, considerando o periodo de 01/01/2026 a 30/06/2026, correspondente ao
primeiro semestre de 2026:

. Volume L
Indicador . Descricao
Registrado
- Quantidade total de reclamagbes enviadas para
Volume de Reclamacoes 8.219.989
a plataforma
Volume de Empresas 24,827 Quantidade total de empresas cadastradas na
Cadastradas ’ plataforma
Volume de Usuarios 1.479.758 Quantidade total de usuarios cadastrados na
Cadastrados o plataforma

1. Sumario Executivo e Compromisso Regulatorio

O Reclame AQUI reafirma seu compromisso fundamental de atuar como o principal ecossistema
de confianga e resolucdo de conflitos nas relagdes de consumo no Brasil. A premissa de nossa



atuacao assenta-se na garantia da liberdade de expressao dos consumidores, no fomento a boa-
fé e no estrito respeito aos direitos dos usuarios e das marcas.

Em estrito cumprimento a legislacao brasileira aplicavel, notadamente a Lei Geral de Protecao de
Dados (LGPD) e o Marco Civil da Internet, o Reclame AQUI, na condi¢ao de principal plataforma
de reputagédo e reclamagéo do pais, tem como objetivo primordial proporcionar transparéncia e
confiabilidade ao consumidor. Para tanto, este relatério apresenta as informacdes relativas a
moderacao de contetdo publicamente disponivel.

Orientamos nossa atuacao pelo respeito continuo a liberdade de expressao, garantindo que
qualquer adequagédo de contetdo seja feita com cautela e sempre amparada pela legislacao
vigente. O objetivo € garantir que as informacdes relevantes e fundamentadas sobre as relagoes
de consumo permanegam acessiveis, fortalecendo a confianga no ecossistema e mitigando riscos
sistémicos, sempre preservando a privacidade e os direitos dos titulares de dados.

2. Metodologia de Moderacao

A eficacia da moderacado de conteudo no Reclame AQUI baseia-se em um modelo hibrido que
integra tecnologias avancadas de Inteligéncia Atrtificial (IA) e revisdo humana curada, garantindo
escalabilidade sem perda da sensibilidade analitica.

* Moderacao Automatizada (Filtros e IA): Nossa principal linha de defesa preventiva atua
diretamente no ato da publicacdo. Algoritmos de Processamento de Linguagem Natural (NLP)
varrem o0s textos para identificar e mascarar, de forma automatica e instantanea, dados
pessoais inadvertidamente expostos (como CPF, RG, telefones e e-mails). Da mesma forma, a
inteligéncia artificial detecta e bloqueia linguagem ofensiva, discurso de 6dio ou tipificacdes
criminais.

* Revisao e Moderacdao a Pedido (Curadoria Humana): Quando as partes envolvidas
(empresas ou consumidores) identificam possiveis violagdes aos Termos de Uso que nao
foram retidas pela moderagdo automatica, podem submeter pedidos formais de revisdo. Estes
casos sao direcionados a nossa equipe de analistas que julgam os pedidos mediante critérios
objetivos de procedéncia (infragdo comprovada) ou improcedéncia (manutengdo do conteudo
legitimo).

Nota metodoldgica: Os critérios de remogao abrangem violagbes severas a privacidade, alegacées de
fraudes estruturais ou atipicidade artificial sistémica. Criticas requlares ao atendimento ou a servigos nao
sdo passiveis de remogé&o arbitraria, respeitando o direito fundamental a informagéo.



3. Indicadores e Métricas de Moderacao

Para assegurar a transparéncia de nossos processos, consolidamos os dados quantitativos de
intervencdes na plataforma durante o periodo auditado.

3.1. Moderacao Ativa a Pedido das Partes

Durante o semestre analisado, nossa equipe técnica processou mais de 1,5 milhdo de
solicitagdes, comprovando o engajamento e a eficacia de nossos canais de governancga

corporativa.
Categoria Volume / Percentual
Volume Total de Solicitacoes 1.5632.227
Pedidos realizados por Empresas 1.262.634
Pedidos realizados por Consumidores 269.593
Taxa de Procedéncia (Conteudo Moderado/Editado) ~ 67,18%
Taxa de Improcedéncia (Conteudo Mantido) ~ 32,23%
Demandas Pendentes de Analise 0,59%

3.2. Mascaramento Automatico por Inteligéncia Artificial

Nossa inteligéncia artificial operou preventivamente em mais de 9 milhdes de ocasioes,
protegendo dados de titulares e higienizando os debates na plataforma.

B Volume .
Acao de Mascaramento da IA . Tratamento Aplicado
Registrado
Volume Total de Intervencdes 9.273.825 Blogueio e anonimizagéo
Dados Pessoais/Sensiveis o ) )
7.635.962 Substituido por cinco asteriscos (*****)
(LGPD)
) ) . Substituido por "[Editado pelo Reclame
Conteudo Sensivel / Ofensivo 1.637.863

Aqui]"



3.3. Requerimentos Legais e Notificacoes Extrajudiciais

O departamento juridico do Reclame AQUI analisou um total de 174 requerimentos formais
(consolidados entre janeiro e agosto de 2026), com 100% de taxa de resposta dentro do SLA.

Origem do Total Acolhidas Rejeitadas / Taxa de
Requerimento Recebido (Procedentes) Mantidas Atendimento

Requisicoes Policiais /

30 30 0 100%
MP
Oficios Administrativos

41 0 41 100%
(Procons)
NotificacGes
Extrajudiciais 103 8 95 100%
(Privados)
Total Consolidado 174 38 (21,8%) 136 (78,2%) 100%

Analise de Impacto: As requisicées policiais (30) corresponderam a quebra de sigilo e identificacdo de
autoria (fornecimento de IPs e logs), essenciais a materialidade de inquéritos, sendo todas prontamente
atendidas. Em contraste, 92,2% (95) das notificagbes privadas extrajudiciais solicitando a remogdo de
avaliagées foram sumariamente rejeitadas com amparo técnico no Artigo 19 do MCI, que proibe a remogao
arbitraria calcada em descontentamento comercial desprovido de ordem judicial.

4. Garantia do Contraditério e Apelacoes

A moderacao do Reclame AQUI nao opera de forma unilateral. O ecossistema € desenhado para
permitir o contraditério. Consumidores e empresas dispdem de fluxos sistémicos abertos para
contestar e solicitar moderacao.

Decisoes provenientes de disputas por descumprimento dos Termos de Uso — como atuagdes de
homonimia conflitiva de marcas e desativacdes de perfis mediante fraude — sdo analisadas com
base no contraditério, atestando a ilegitimidade ou procedéncia da demanda em rigorosa auditoria
interna.

5. Governanca e Protecao de Dados (Diretrizes ANPD)

Alinhado as diretrizes da Autoridade Nacional de Protecao de Dados (ANPD), o Reclame AQUI
integra o modelo de Privacy by Design a sua operagao de transparéncia.



O alto indice de atuacao da IA em dados pessoais ou confidenciais (mais de 7,6 milhdes de
mascaramentos) atesta nosso zelo processual com o Artigo 18 da LGPD, impedindo o vazamento
de documentos (CPFs, RGs) e dados bancarios nos foéruns abertos. Requerimentos parciais de
adequacao LGPD (como retificacdes cadastrais) configuram, também, parte significativa (18,9%)
das interagbes tratadas pelo nosso juridico, as quais sao acolhidas e saneadas sempre que
devidamente comprovadas.

6. Consideracoes Finais

A publicacdo deste relatorio materializa a prestagdo de contas do Reclame AQUI para com a
sociedade brasileira. Continuaremos dedicando investimentos substanciais no aprimoramento de
nossos modelos de Inteligéncia Artificial para minimizar falsos positivos e garantir a integridade
dos dados dos usuarios.

Reafirmamos o nosso papel como vetor de democratizacdo da informacdo no consumo, onde o
direito fundamental a liberdade de expressdo jamais sera cerceado de maneira irregular, assim
como o direito basilar a privacidade dos nossos usuarios continuara sendo nossa mais alta
prioridade operacional.
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