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. Introdugéo

Em cumprimento com o disposto no artigo 15.° do Regulamento dos Servigos Digitais, aprovado pelo
Regulamento (UE) 2022/2065, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 19 de outubro de 2022, a
Worten, enquanto prestadora de servigos de alojamento virtual, incluindo plataformas em linha,
obriga-se a publicagédo de relatérios anuais de transparéncia relativos a atividade de moderagao de
conteudos, litigios e conteudos ilegais de que tenha conhecimento, seja por meio de denuncias,
reclamagdes ou notificacdes recebidas de clientes, vendedores ou autoridades oficiais, bem como ao
cumprimento das agdes de moderagéo, controlo e remogédo, em resultado dos mecanismos de
controlo, notificagdo e acdo em virtude de quaisquer conteudos ilegais ou ilicitos verificados no seu
respetivo website.

Todos os conteudos digitais disponibilizados pela Worten em Portugal, na pagina web
www.worten.pt, pela Worten Espafia Distribucion S.L., em Espanha, na pagina web www.worten.es e
pela Worten Canarias, S.L., nas Canarias, na pagina web www.canarias.worten.es (doravante,
designados por Site Worten), de todos os seus subdominios e no “Marketplace Worten”, estédo
sujeitos a uma moderagao premente.

O presente Relatério de Transparéncia da Worten (“Relatério”) procede a publicagdo das denuncias,
reclamacgdes e notificagdes relativas a conteludos ilegais no periodo compreendido entre 1 de janeiro
e 31 de dezembro de 2024, bem como as agdes e mecanismos adotados pela Worten para o
respetivo combate, controlo e agao.

Il. A Worten enquanto operadora do Mercado Digital

Para efeitos do Regulamento dos Servigos Digitais, aprovado pelo Regulamento (UE) 2022/2065, do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 19 de outubro de 2022, relativo a um mercado Unico para os
servicos digitais e que altera a Diretiva 2000/31/CE (doravante, Regulamento dos Servigos Digitais”
ou “DSA”), a Worten é considerada (i) prestadora de servigos intermediarios de alojamento virtual,
uma vez que armazena dados e informagdes prestadas por um destinatario do servigo e a pedido
deste; e (ii) uma plataforma em linha, considerando que conecta diretamente clientes a bens,
servigos e conteudos, atuando como intermediario de transagbes comerciais entre clientes e
vendedores, através do Marketplace Worten.

As vendas online realizadas pela Worten sao feitas através de duas vertentes — o Site Worten e o
Marketplace Worten. No Site Worten, os clientes podem adquirir produtos e servigos a distancia, bem
como criar uma conta online, onde mantém o registo e histérico de compras e interagbes com a
Worten. O servigo de intermediagdo em linha, por outro lado, é prestado no ambito do Marketplace
Worten, o qual permite aos vendedores, mediante registo prévio e cumprimento das regras de
acesso, vender os seus produtos aos clientes.

lll. A Politica Digital Worten

Com o objetivo de assegurar um ambiente em linha seguro, previsivel e fidvel, que seja inovador e
simultaneamente proteja os direitos fundamentais dos cidaddos e em estrito cumprimento das
obrigacdes legais previstas no Regulamento dos Servigos Digitais, a Worten estabeleceu uma
politica, designada por Politica Digital Worten. Esta politica dispbe as regras e procedimentos
internos que a Worten implementou destinados a moderagao dos conteudos e ao combate de
conteudos ilegais ou informagdes incompativeis com os seus elevados padrdes, valores e principios.

A Politica Digital Worten define as linhas orientadoras do Site Worten, estabelecendo os principios e
regras de atuagcdo da empresa, dos seus colaboradores, Vendedores e Clientes, de modo a
promover a execucdo de medidas apropriadas para identificar, avaliar, gerir, mitigar e combater
situacoes relativas a qualquer tipo de conteudo ilegal que seja disponibilizado no Site Worten, em



cumprimento das obrigagbes legais e regulamentares aplicaveis a sua atividade digital. Para mais
informagdes, por favor consulte em https://www.worten.pt/politica-digital.

IV. A Moderagao de Conteudos llegais

Os conteldos ilegais tém uma amplitude elevada, sendo definidos pela DSA como quaisquer
informacgdes que, por si s6 ou em relagdo a uma atividade, incluindo a venda de produtos ou a
prestagdo de servigos, ndao estejam em conformidade, e incluem desde padrdes obscuros, até
produtos, textos, imagens, videos, audios, informagdées ou qualquer outro tipo de conteudo,
proveniente da Worten, de vendedores, clientes ou quaisquer terceiros, sejam estes pessoas
singulares ou coletivas, programas ou qualquer tipo de inteligéncia artificial, automatizada ou nao.

Em cumprimento dos seus principios e consciente da importancia da adogdo de um comportamento
responsavel e diligente para um ambiente em linha seguro, previsivel e fiavel, a Worten esta
comprometida em respeitar a segurancga e privacidade dos seus Clientes, adotando uma abordagem
transparente e uma perspetiva que visa o rigor dos conteudos que fornece, através de uma
moderacgdo adequada aos conteudos disponibilizados no Site Worten.

A Worten repudia quaisquer tipos de informagdes, produtos, servigos ou atividades que contenham
conteudos que, independentemente da forma que assumam, atentem contra as leis do direito
nacional ou da Unido Europeia, regulamentos ou principios, valores, regras e procedimentos da
Worten, incluindo os respetivos termos e condigbes do Site Worten e do Marketplace Worten, ou que
se relacionem com atividades ilegais. Neste ambito, realgam-se os discursos ilegais de incitacao ao
6dio, terroristas, discriminatérios, a partilha de imagens pedopornograficas ou privadas sem
autorizagdo, a violagédo de direitos fundamentais, a perseguicdo em linha, a violagdo da protegao de
menores, a venda de mercadorias perigosas, a venda ou partilha de produtos ou servigcos
facilitadores de atividades criminosas, de produtos contrafeitos ou ndo conformes com as regras de
seguranga definidas pela Unido Europeia, de produtos em violagdo do direito do consumidor,
produtos em violagdo de direitos de autor ou de direitos de propriedade industrial, produtos em
violagao da protecdo de dados pessoais, a venda ilegal de animais, entre outros previstos no
Regulamento dos Servigos Digitais e demais legislagéo aplicavel.

A Worten impde a todos os seus colaboradores, trabalhadores, parceiros, vendedores e clientes, o
cumprimento rigoroso dos seus principios de transparéncia, seguranga e fiabilidade da sua
plataforma em linha em todas as suas relagbes internas e externas, seja com entidades privadas ou
publicas, sendo expressamente proibidos todos e quaisquer comportamentos que possam
consubstanciar um conteudo ilicito ou ilegal, previsto no Regulamento dos Servigos Digitais.

Caso, no decurso da utilizagdo do Site Worten ou do Marketplace Worten, quaisquer pessoas ou
entidades fornegam quaisquer conteudos considerados ilicitos ou ilegais ou violadores de quaisquer
disposigdes legais ou dos respetivos termos e condigdes, a Worten reserva-se o direito bloquear ou
eliminar esses conteudos ou suspender temporariamente a conta online de cliente ou a contado
vendedor no Marketplace Worten, sem prejuizo do recurso as autoridades competentes, nos termos
legalmente previstos.

Adicionalmente, caso no decorrer das diligéncias efetuadas para averiguar sobre a violagdo de
disposicdes legais ou do disposto seus termos e condigdes, a Worten tome conhecimento de
qualquer informagao que levante suspeitas de que ocorreu, esta a ocorrer ou é suscetivel de ocorrer
um crime que envolva uma ameaca a vida ou a seguranga de uma ou varias pessoas, esta informara
imediatamente as suas suspeitas as autoridades policiais ou judiciarias competentes sobre a matéria.



Identificagao do relatério

Nome das entidades

Locais de acesso

Tipos de Prestadores

Worten Equipamentos para o Lar, S.A.
Worten Espafia distribucion S.L.
Worten Canarias S.L.

www.worten.pt
www.worten.es

www.canarias.worten.es

alojamento virtual

— Prestador de servigos intermediarios de

— Fornecedor de plataforma em linha

Numero de decisdes recebidas das autoridades dos Estados-Membros, incluindo as decisdes recebidas nos termos dos artigos 9.° e 10.° do
Regulamentos dos Servigos Digitais (artigo 15.°, n.° 1, alinea a)

Numero de decisdes . Lo Estado-Membro que emitiu _Tempo medlano~para Tempo mediano para dar
. . Tipo de conteudo ilicito . informar a recegao da . .
recebidas das autoridades a decisao ordem cumprimento a ordem
1 Produtos mseguro_s,_ nao ES 4 dias 4 dias
conformes ou proibidos
2 Risco para a seguranca ES 8 dias 8 dias
publica
5 Infragges aos.d|re|tos de ES 18 dias 18 dias
propriedade intelectual
1 Infragges aosldlreltos de FR 1 dia 1 dia
propriedade intelectual
5 Infragges aos.d|re|tos de T 1 dia 1 dia
propriedade intelectual
1 Infragges aosldlreltos de DK 13 dias 13 dias
propriedade intelectual
5 Infragges aos.d|re|tos de UK 17 dias 17 dias
propriedade intelectual




3. Numero das notificagdes apresentadas nos termos do artigo 16.° do Regulamento dos Servigos Digitais (artigo 15.°, n.° 1, alinea b)

Corregao da descricao
da oferta

Categoria de Numero de Numero de
conteudo ilicito notificagoes . Medidas . Notificagdes Tempo mediano not!flcagoes
apresentadas | Medidas tomadas na Medidas - enviadas por
a . tomadas tratadas por necessario para .
nos termos sequéncia das tomadas com . sinalizadores de
. o e com base meios atomada da .
do artigo 16. notificagoes . base nos T&C . . confianga
na lei automatizados medida
da DSA
Suspenséo do
Burlas e/ou fraude 3 ver.mded~or 3 0 0 11 dias 0
Desativacao de
produtos/ofertas
Infragbes aos
d|re|’fos de o1 Desativagao de 18 3 0 8 dias 0
propriedade produtos/ofertas
intelectual
Produtos
perigosos, nao 1 Desativagao de 0 1 0 6 dias 0
conformes ou produtos
proibidos
Suspenséo do
vendedor
Reembolso da
~ encomenda
Infratg’o_esdem Corregao da imagem
_ matenia de 11 da oferta 4 7 0 16 dias 0
informagéo ao
consumidor

! Trata-se do tempo mediano e necessario, na sequéncia da recegdo da notificagdo e considerando o tempo de analise, a averiguagdo e investigagdo da notificagéo, para a
tomada da medida no sentido de suprimir ou bloquear o acesso a elementos considerados conteudos ilegais.




Informagdes lteis e compreensiveis sobre a moderagao de conteudos realizada por iniciativa prépria (artigo 15.°, n.° 1, alinea c)

Medidas
tomadas para Numero de medidas
prestar tomadas que afetem a
Numero Estado- Tipo de \ . . Tipo de Utilizacao de f°.r"‘f‘§a.° ? d|_s;_)o.n_|b|||dade,
Membro no . Violagado | Método de . assisténcia as visibilidade e a
de casos conteudo ~ restricédo ferramentas —
qual o caso . dos T&C detecao . . pessoas acessibilidade das
. ilegal aplicada automatizadas f . ~ .
foi detetado responsaveis | informagdes fornecidas
pela pelos destinatarios de
moderagéao de servigo
conteudos
Infragbes Realizagdo | suspensao do
aos direitos de auditoria vendedor
1 PT de 0 ao Site — 0 Formagéo legal 2
propriedade Worten Desativagao
intelectual de produtos

Numero de reclamagdes recebidas através dos sistemas internos de gestdao de reclamagdes, de acordo com os termos e condi¢des do prestador
(artigo 15.%, n.° 1, alinea d) e artigo 20.°)

Numero de reclamagées recebidas ,
< , . . Numero de casos em que as
através dos sistemas internos de Fundamento para as Tempo mediano para dar tomar . ~
= ~ ~ . . ~ decisdes sobre as reclamagdes
gestao de reclamacgobes, de acordo reclamagdes recebidas decisdes sobre as reclamagdes .
foram revertidas
com os T&C
1907 Pagamentos 3 dias 0
907 Devolugdes em lojas fisicas 10 dias 0
1631 Classificagdes de clientes 1 dia 0
2439 Devolugdes e reembolsos 7 dias 773
554 Garantias de produtos 6 dias 0
371 Catalogo de ofertas de produtos 8 dias 0
365 Contactos com gestor de 1 dia 0
Vendedores
476 Propriedade intelectual e registo 7 dias 0
de marcas




Questodes tecnoldgicas de acesso
149 as plataformas de backoffice do 9 dias 0
Marketplace Worten
1265 Encomenda_s e~respetivas 8 dias 0
comissodes
86 Produtos patrocinados 12 dias 0
Duvidas relativas as alteragdes
72 aos Termos & Condigdes 5 dias 0
Vendedores Marketplace Worten
Questodes relacionadas com a
3377 criagéo e corregao de ofertas de 8 dias 0
produtos
1346 Servigos Logisticos 17 dias 0

6. Qualquer utilizagao de meios automatizados para fins de moderacao de contetidos (artigo 15.%, n.° 1, alinea e)

Descrigao qualitativa

Especificagdo dos objetivos exatos

Indicadores de precisao

Taxa de erros
dos meios
automatizados

No &dmbito da DSA, a Worten
recorre a plataforma Insightly
para registar, gerir e resolver
denuncias de conteudos
ilicitos. A Insightly, uma
plataforma de CRM
(“Customer Relationship
Management’), que permite a
centralizagao e organizagao
das denuncias recebidas, quer
por parte dos utilizadores do
Site Worten, quer por parte
das Autoridades, assegurando
o seu tratamento de forma
eficiente e estruturada.

O objetivo da plataforma Insightly é a gestao néo
automatizada de todas as denuncias de conteudo ilicito. Esta
gestéo é feita por meio de uma parametrizagao dos tipos de
conteudo ilicito no seguintes termos:

— a denuncia é feita através do ponto de contacto unico,
acessiveis no Site Worten (disponivel para Clientes), no Site
institucional do Grupo Worten (disponivel para Autoridades) e
no backoffice do Marketplace Worten (disponivel para
Vendedores);

— a ferramenta Insightly recebe a denuncia e envia um alerta
as equipas da Worten afetas a moderagéo de conteudos;

— as equipas da Worten dao o devido tratamento consoante a
origem, o conteudo ilicito e a medida aplicavel.

Apenas a recegao de denuncias de
conteudos ilicitos é automatizada, sendo
que em caso de erro humano na
parametrizagao do conteudo ilicito, essa
falha é corrigida pelos recursos afetos a
moderacéao de conteudos da Worten, pelo
que a taxa de acertos é de 100%. Isto
significa que ndo existem denuncias que
nao sejam recebidas pelas equipas da
Worten.

A moderacgao de conteudos é realizada
mediante uma minuciosa analise casuistica
das equipas especializadas, em estrita
conformidade com os requisitos legais e
regulamentares aplicaveis.
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