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O Instituto de Referéncia em Internet e Sociedade (IRIS) é um centro de pesquisa
independente e interdisciplinar dedicado a produzir e comunicar conhecimento cientifico
sobre os temas de internet e sociedade, além de defender e fomentar politicas publicas
que avancem os direitos humanos na area digital. Assim, sua atuagao busca trazer insumos
cientificos aos usuarios da internet e aos diferentes setores que compdem a sociedade:
governo, sociedade civil, setor privado, comunidade técnica e académica.

Na area de regulacao de plataformas digitais, desenvolvemos o projeto de pesquisa “Devido
Processo na Moderacao de Conteldo”, em que nos dedicamos a identificar a possibilidade de
existéncia desse principio em diferentes normativas ao redor do mundo. Paraisso, a pesquisa
partiu do escopo do Digital Services Act, na Unido Europeia, e contou com a analise de outras
propostas regulatdrias correlatas, como o Projeto de Lei 2.630/2020, em tramitagao no
Congresso Nacional brasileiro.

Os resultados deste estudo foram divididos em dois momentos: o primeiro foi
a publicacao de um , contendo os achados da primeira fase da
pesquisa, dedicada a: (1) situar o que entendemos como devido processo na
moderacao de contelido em plataformas digitais; (2) e, a partir disso, analisar
paises nos diferentes continentes, a fim de verificar se ha e como esta o debate
em torno de regras que podem ser consideradas como fundamentais para um
direito ao devido processo na moderagao de conteddo online. O segundo momento
foi a publicacao de um , que visou aprofundar a analise iniciada no
Guia, com o estudo de cada uma das regulacdes selecionadas e apresentacao de
recomendacoes para stakeholders.


https://irisbh.com.br/publicacoes/guia-informativo-introducao-ao-devido-processo-na-regulacao-da-moderacao-de-conteudo-ao-redor-do-mundo/
https://irisbh.com.br/publicacoes/devido-processo-na-moderacao-de-conteudo-em-5-continentes/

A remocao ou suspensao de contas ou postagens sao alguns
dos mecanismos utilizados por plataformas digitais para controlar
o conteudo que circula em seus espacos, o que chamamos de
“moderacio de contetido”. E sobre isso que esta ferramenta
pretende tratar'.

Tais praticas impactam diretamente no exercicio do direito a
liberdade de expressao, exigindo que o procedimento para tomada
de decisado seja mais transparente e legitimo, diante da diferenca de
poder entre usuarios e empresas que controlam plataformas digitais.
Assim, diferentes leis e normas ao redor do mundo tém previsto
regras que apontam na construcao de um direito ao devido processo
na moderacao de contelido online.

Seja por meio da garantia de canais de denuncia, de fundamentacao
das escolhas da plataforma, de prazos para recurso ou de notificagcao
ao usuario sobre decis6es de moderacao, entre diversos outros
exemplos possiveis, esses instrumentos tém sido considerados
em regulacdes que visam assegurar a pessoa usuaria a chance
de reagir de forma adequada e fundamentada quando tém seu
contetido moderado. No entanto, s3o poucos paises que ja possuem
essas obrigacoes expressamente previstas em lei, de modo que é
preciso lancar mao de uma interpretacao que permita a protecao
desse direito a partir de garantias implicitas que estao sendo
construidas em um contexto de sociedade da informacao.

Dessa forma, o objetivo desta caixa de ferramentas é oferecer diretrizes para que individuos
e tomadores de decisao possam analisar casos concretos de contelido removido (temporaria
ou definitivamente) e identificar se esséncia do direito ao devido processo na moderacao de
conteldo — definido conforme as melhores praticas internacionais — foi respeitado.

1 Apesar do recorte realizado pelo trabalho, a moderacado de contelido envolve agoes diversas, para
os fins de intervencao e curadoria, a exemplo da recomendacgao de perfis e postagens, rotulagem ou do
ranqueamento de conteldos, da segmentacao de publicos, dentre outros.
Saiba mais no livro

, publicado pelo Instituto de Referéncia em Internet e Sociedade em 2023.

2 Saiba mais no relatorio de pesquisa

, publicado pelo Instituto de Referéncia em Internet e Sociedade
em 2024.
3 Saiba mais nos , publicados pelo

Comité Gestor da Internet no Brasil.
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O documento esta dividido em fases, cuja metodologia e objetivos estao organizados da

seguinte forma:

Analise da utilidade desta ferramenta para o caso que
vocé pretende analisar;

Identificacao de leis ou outras normas aplicaveis;

Categorizacao das obrigacdes de devido processo sobre
conteudo moderado estabelecidas em tais normas
especificas;

Analise do caso concreto de moderacao de conteudo
online;

Analise da garantia do devido processo na moderacao
de conteudo online;

Resultado.

Essa caixa de ferramentas foi
desenvolvida pela equipe de
pesquisadores do IRIS para auxilio
na identificacao da aplicacao do
devido processo legal na moderacao
de conteudo digital. Todo e qualquer
resultado deve ser interpretado
como um ponto de partida as
devidas analises juridicas, devendo
ser entendido, em hipdtese alguma,
como parecer ou posicionamento do
Instituto.



O objetivo desta caixa de ferramentas é te ajudar a observar, de forma autonoma, em
que medida a atuacao de uma plataforma digital em um caso concreto de contetdido removido
ou suspenso observou boas praticas internacionais relacionadas a protecao de um direito
ao devido processo. Assim, esperamos educar a sociedade civil e tomadores de decisao
acerca das melhores praticas existentes em relacao ao tema e promover o respeito a direitos
humanos no ambiente digital.

Além disso, seus resultados nao devem ser considerados como absolutos, visto que cada
caso apresenta especificidades que podem nao ter sido contempladas pela andlise da caixa
de ferramentas. Apesar disso, espera-se que este recurso seja Util para educar e compor o
acervo de fontes de consulta e reflexao sobre o tema.,

- Ainda, é importante destacar que a moderagao de contetdo € uma

W prerrogativa das plataformas digitais, que possuem liberdade

i para exercé-la, sendo assegurada, inclusive, pelo préprio Marco

Civil da Internet. E importante que elas realizem esse procedimento,

| a fim de que o ambiente virtual seja seguro e livre de conteldo

nocivo para os usuarios interagirem. Assim, cada plataforma adota

as regras de moderacao de conteudo conforme suas politicas

internas, de forma que é recomendado verifica-las para compor essa

analise do devido processo. A intencao dessa ferramenta é apenas

fornecer insumos para verificar se as praticas de moderacao

de conteudo, que sao legitimas, estejam de acordo com boas
praticas internacionais de devido processo.




COMO USAR: escolha um caso concreto de contetdo removido e, conforme as instrucoes,
analise se o devido processo foi respeitado durante esse processo de moderacao de contetdo.

Entdo, este recurso nao te ajudara para seu caso especifico.
Ainda assim, recomendamos sua leitura caso queira se informar
mais sobre o tema.

Avance para a etapa seguinte.

No Pais da Imaginagao, um usuario ao publicar um texto em uma rede
social, apesar de respeitar as regras da plataforma, recebe uma notificacao
informando que seu post foi removido por violar as politicas de uso da
comunidade, especificamente por “disseminagao de discurso de 6dio”,
com base no art. X, II da politica.



Esta ferramenta serve para analisar apenas casos de remocao de conteudo,
apesar de existirem outras formas de moderacao de conteudo. Existem outras
formas de moderacao de conteudo, que nao trabalharemos aqui, apesar de
serem muito importantes: remocao, indisponibilizacao, restricao, sinalizacao
e ranqueamento.

Quer saber mais sobre praticas de intervencao
no conteudo?

Nesta etapa, a intencao é que vocé reflita sobre a existéncia de normas que garantam
ou possibilitem a defesa de um direito ao devido processo na moderacao de contetdo. A
presenca ou auséncia delas nos auxiliara a escolher qual o melhor caminho para analisar o
seu caso concreto. Assim, siga 0s passos abaixo e veja a aplicagdo a um caso hipotético na
proxima pagina se necessario.

Aplicar os parametros gerais

Levantar as exigéncias legais sobre DPMC para serem analisa-
das ao caso concreto


https://irisbh.com.br/publicacoes/governanca-da-moderacao-de-conteudo-online-percepcoes-sobre-o-papel-dos-atores-e-regimes/

Constituicao

Legislacao
Ex. Lei de protecao de dados, lei eleitoral, Codigo Civil etc.

Jurisprudéncia nacional ou internacional
Resolucgodes de tribunais ou entidades reguladoras
Termos de Uso ou Politicas da Plataforma
Resolucoes de demais autoridades

Cartas de principios
(Ex: Principios de Manila)

Cartas de principios
(Ex: Principios de Manila)

Codigos de conduta e Melhores Praticas

Diretrizes de pesquisas especializadas
(Ex. Constitucionalismo Digital)

Cuidado: Outras fontes sdo possiveis, mas observe o grau de obrigacées
(tecnicamente, da normatividade) que tais fontes podem gerar de acordo com o
Direito.

Saiba mais sobre os fundamentos juridicos do
devido processo na moderacao de contetudo

No Pais da Imaginacao, existem normas que afetam a moderacao de
conteudo:

A Constituicao assegura a liberdade de expressao e a
democracia;

A Leide Comunicacoes Digitais obriga as plataformas digitais a
criarem um sistemainterno parareavaliar decisdes de remogao
de postagens;

Existe uma Resolucao da Autoridade Reguladora de Plataformas
Digitais que elabora um protocolo de moderacao de contetdo
para discurso de ddio, trazendo definicdes e principios
especificos, inclusive fixando o tempo pararemocao de contelido
para tais casos em até 48 horas com garantia de recurso.


https://irisbh.com.br/publicacoes/guia-informativo-introducao-ao-devido-processo-na-regulacao-da-moderacao-de-conteudo-ao-redor-do-mundo/

Nesta etapa, o objetivo é que vocé conheca diferentes categorias de obrigagdes relacionadas
a um direito ao devido processo na moderacao de conteldo. Para cada categoria, sdao
apresentados exemplos de como elas podem ser identificadas na norma especifica, caso
existente.

COMO FAZER: Marque o checklist e preencha os baloes abaixo conforme identifique a
presenca ou nao desses elementos. Se vocé tiver identificado algum elemento que nao esta
descrito nas categorias, sinta-se a vontade para adicionar mais na categoria “Outros”, ao
final. Observe uma categoria por vez e reflita conosco:

Principios As plataformas devem Legislacao ou norma:
gerais para observar a liberdade de
moderacao expressao, a defesa da

democracia, a proibicido ~ Haprevisao: () sim () nao
da discriminacao ilicita

ou abusiva etc. Resumo da obrigacao:

Recursos a Determinagao de cria- Legislacao ou norma:
decisao cao de espaco para

apresentar reclamacoes

sobre contetido indevi- Ha previsdo: () sim () ndo

do e/ou recursos contra
decisoes de moderacao
de conteudo realizadas
pela propria plataforma

Resumo da obrigacao:

Prazos pro- Prazos nitidos e especi- Legislacao ou norma:
cedimentais ficos para apresentacgao
de recurso pelo usuario
de resposta pela plata- Ha previsdo: ( ) sim () ndo
forma

Resumo da obrigacao:




Notificacao
ao usuario

Fundamenta-
cao de deci-
sao

Design e
acessibilida-
de

Outra(s)?

A plataforma deve
notificar os usuarios
com fundamentacgao
adequada, contendo as
razoes para intervencao
em seu conteudo e indi-
cacao de quais clausu-
las das regras da comu-
nidades foram violados;
natureza da medida
adotada; informacoes
sobre os critérios utili-
zados no caso de deci-
sao de moderacao de
conteudo automatizada;
dentre outros.

A plataforma deve
responder os pedidos
de revisao de decisoes
de moderacao de modo
objetivo e fundamen-
tado, indicando, pelo
menos, a base normati-
va da decisao.

Obrigacao de que a
plataforma tenha um
ponto de contato para
comunicacgoes diretas
com design acessivel
(facil de encontrar em
seu ambiente virtual e
facil de compreender as
instrucoes de acesso).

Obrigacao de publicar
decisoes de moderacao
de contetdo quando
envolverem decisoes
sobre contetdos de au-
toridades publicas.

Legislacao ou norma:

Ha previsao: () sim () ndo
Resumo da obrigacao:

Legislacao ou norma:

Ha previsao: () sim () ndo
Resumo da obrigacao:

Legislacao ou norma:

Ha previsao: () sim () ndo

Resumo da obrigacao:

Legislacao ou norma:

Ha previsao: ( ) sim () nao

Resumo da obrigacao:

Ir para fase de
Andlise do Caso Concreto - 3



Ao tentar entrar em contato com o suporte da plataforma para contestar a
remocao de seu post, descobre que nao ha um canal direto de comunicacao
com a equipe de moderacao de contetido. Em vez disso, é direcionado
para um formulario de apelacao genérico, onde pode fornecer detalhes
sobre sua situacao, sendo esse o Unico mecanismo aplicado a situacao.

Neste caso, as obrigacdes encontradas nas normas especificas citadas (Lei de
Comunicacoes Digitais e Resolucao da Autoridade Reguladora) foram:

e

Principios
gerais para
moderacao

Recursos a
decisao

As plataformas devem
observar a liberdade de
expressao, a defesa da
democracia, a proibicao
da discriminacao ilicita
ou abusiva etc.

Determinacao de cria-
cao de espacgo para
apresentar reclamacoes
sobre conteudo indevi-
do e/ou recursos contra
decisoes de moderacao
de conteldo realizadas
pela propria plataforma

Legislacao ou norma:
Constituicao

Resumo da obrigacao:
Garantia da liberdade de
expressao.

Legislacao ou norma:
Lei de Comunicacoes
Digitais

Resumo da obrigacao:
Criacao de um sistema
interno para reavaliar
decisdes de remocao de
postagens pela platafor-
ma.

Legislacao ou norma:
Resolucao n. X da Autori-
dade Reguladora de Plata-
formas Digitais

Resumo da obrigacao:
Garantia de recurso para
decisdes que removeram
conteldo por discurso de
odio.



Prazos pro-
cedimentais

Notificacao
ao usuario

Fundamenta-
cao de deci-
sao

Prazos nitidos e especi-
ficos para apresentacao
de recurso pelo usuario
de resposta pela plata-

forma

A plataforma deve
notificar os usuarios
com fundamentagao
adequada, contendo as
razoes para intervengao
em seu conteudo e indi-
cacao de quais clausu-
las das regras da comu-
nidades foram violados;
natureza da medida
adotada; informacodes
sobre os critérios utili-
zados no caso de deci-
sao de moderagao de
conteudo automatizada;
dentre outros.

A plataforma deve
responder os pedidos
de revisao de decisoes
de moderagao de modo
objetivo e fundamen-
tado, indicando, pelo
menos, a base normati-
va da decisao.

Legislacao ou norma:
Resolucao n. X da Autori-
dade Reguladora de Plata-
formas Digitais

Resumo da obrigacao:
Prazo de até 48 ho-

ras tempo para remocao
de conteldo identificado
como discurso de édio.

Legislacao ou norma:

Ha previsao: () sim () ndo
Resumo da obrigacao:

Legislacao ou norma:

Ha previsao: () sim () ndo

Resumo da obrigacao:




Design e
acessibilida-
de

Outra(s)?
Normas
especificas
para discurso
de odio

Obrigacao de que a
plataforma tenha um
ponto de contato para
comunicacoes diretas
com design acessivel
(facil de encontrar em
seu ambiente virtual e
facil de compreender as
instrucoes de acesso).

Obrigacao de publicar
decisdes de moderacao
de contetdo quando
envolverem decisoes
sobre conteudos de au-
toridades publicas.

Legislacao ou norma:

Ha previsao: () sim () ndo

Resumo da obrigacao:

Legislacao ou norma:
Resolugao n. X da Autori-
dade Reguladora de Plata-
formas Digitais

Resumo da obrigacao:
Protocolo e diretrizes
especificas para discurso
de odio, dentre as quais as
relevantes sao: definicao
de discurso de 6dio e pra-
zo especifico (registrado a
cima).




Etapa 4

Analise do caso concreto de moderacao de

conteldo online

Nesta etapa, o objetivo é analisar o caso
especifico de conteudo removido. Para
isso, vocé deve avancar conforme as etapas
qgue foram alcancadas no seu contato com
a moderacao de conteldo da plataforma.

COMO FAZER: Marque na caixa de selecao
até onde conseguiu avancar.

Momento 1

Além disso, vocé pode observar a visao
geral de como essa pratica de moderacao
deveria acontecer para ser transparente,
desde a garantia de um acesso facil
a recursos para solicitar a revisao da
decisdao até uma resposta devidamente
fundamentada pela plataforma.

Acesso a meios para mais informagodes ou contestacao

Os meios de contato
com a plataforma
foram acessiveis?

Momento 2
Contestacao de decisao de moderagao

~

Foram encontrados mecanismos
para arevisao da decisao que
tornou seu conteudo indisponivel?
Houve um prazo para apresentar
novas informacoes?

N /

Momento 3

Ainda assim, foi
\ possivel encontrar?

Avaliacao da contestacao

TR

A plataforma
respondeu?

17

Entao, vamos observar os detalhes
\da resposta da plataforma.




As praticas de moderacao de contelido tém
repercussoes que nao se finalizam aqui.
Esta caixa de ferramentas avaliara até este
ponto do sistemainterno de gerenciamento
do conteudo em plataformas digitais, mas
existem outros pontos interessantes,
como a possibilidade criacao de comités
independentes de supervisao de decisoes,
auditorias externas independentes e
mecanismos de resolucao de conflitos
extrajudiciais, como aplicagcao de mediacao
e conciliacao em determinados casos.

Esta caixa de ferramentas pode te dar
insumos paraavancar paraas proximas vias
e discussdes sobre praticas de moderacao
de contelido com maior fundamento.

O usuario preenche o formulario e aguarda uma resposta. Passam-se dias, e ele
nao recebe nenhum retorno da plataforma.

Acesso a meios para mais informacoes ou contestacao

Contestacao de decisao de moderacao

Avaliacao da contestacao

Va para o momento 2

Ainda assim, foi
possivel encontrar?

Va para o momento 3

Entao, vamos observar os detalhes
da resposta da plataforma.

Va para a Etapa 5



Nesta etapa, o objetivo é observar, a partir
dos passos que vocé conseguiu avangar
na fase anterior, se o devido processo
foi respeitado em diferentes aspectos,
de acordo com as melhores praticas
internacionais.

COMO FAZER:

Observe até qual momento vocé
conseguiu avancar na etapa anterior
e reflita conosco sobre garantias do
devido processo que deveriam ter
sido respeitadas durante a moderacao

E possivel saber

se o canalde
comunicacao é com
uma pessoa humano
ou com bot (de forma
automatizada)?

A notificacao
recebida foi
fundamentada
com base nos
termos de uso
da plataforma?

Ha informacao
quanto ao uso
de sistemas
automatizados
para adogao
da medida de
moderagao?

de conteldo. Para isso, responda as
perguntas.

Até qual casa vocé conseguiu avancar?
Caso nao tenha chegado ao final,
note que vocé necessariamente
ndo teve acesso a possibilidade de
outras garantias relevantes de devido
processo que, a principio, deveriam ser
respeitadas.

Os canais de
comunicacao
presentes na
plataforma sao
acessiveis e visiveis?

Se Alinguagem
fundamentada, utilizada é

a notificacao compreensivel?
especifica

guais termos

de usoda

plataforma

foram violados?

E informado
sobre a
possibilidade
derecurso da
decisao de
moderacao?



O conteudo foi
removido com base
em algum critério
estabelecido no termo
de uso da plataforma?

A plataforma disponibiliza
termo de uso no idioma do
usuario afetado?

A lei ou norma especifica
dispoe de outras

O contelido foi removido obrigagoes nesta

com base em algum
critério legalmente
estabelecido?

No envio do
recurso, € possivel
detalhar a
situacao ocorrida,
apresentando os
fatos de forma
completa e por
escrito?

E possivel
acompanhar os
procedimentos
adotados
depois do envio
do recurso?

As informacgoes
sobre os prazos
adotados pela
plataforma sao
disponibilizadas
de forma
acessivel?

A fundamentacao
apresentada para as

categoria?

A decisao é E possivel
recebidae optar por uma
acompanhada revisao humana
apenas por da decisao de
sistemas moderagao?

automatizados?

Ha especificacao
sobrecomoo
recurso sera
processado a partir
do seu envio?

Os prazos sao Ha informacao
respeitados sobre como

pela reclamar em caso
plataforma? de descumprimento

dos prazos?

Ela se baseia em termos/
politicas publicados

decisdes de moderacao previamente pela plataforma?
de conteudo é detalhada

e compreensivel?



Relembrando, o usuario, ao ter seu contetdo removido, recebeu uma notificacao
informando que seu post foi removido por violar as politicas de uso da
comunidade, especificamente por “disseminacao de discurso de 6dio, com
base no art. X, IT da politica.”

Na plataforma, nao ha um canal direto de comunicacao com a equipe de
moderacao de contetido. O usuario foi direcionado para um formulario de
apelacao genérico, onde pode fornecer detalhes sobre sua situacdo, mas nao
houve resposta por parte da plataforma. Apesar da plataforma ser obrigada
a criar um sistema interno para reavaliar decisdes de remocgao de postagens
pela plataforma, nao existe esse recurso disponivel na plataforma.

Os canais de
comunicacao
presentes na
plataforma sao
acessiveis e visiveis?

E possivel saber
seocanalde
comunicacao é com
uma pessoa humano
ou com bot (de forma
automatizada)?

Nao
Nao
A notificacao Se A linguagem
recebida foi fundamentada, utilizada &
fundamentada a notificagao compreensivel?
com base nos especifica Sim
termos de uso guais termos
da plataforma? de usoda
" lataforma
Sim P .
foram violados?
Ha informacao Sl
quanto ao uso
de sistemas E informado
automatizados sobre a
para adocao possibilidade
da medida de de recurso da
moderacao? decisao de
207
N30 moderacao?

Nao



Nao ha canal para
envio de recurso
disponivel na

plataforma

Como nao foi possivel
alcancar o recurso, nao

ha como avaliarmos a

fundamentacao da decisao.

O conteudo foi
removido com base
em algum critério
estabelecido no termo
de uso da plataforma?

Sim

O conteudo foi removido
com base em algum
critério legalmente
estabelecido?

Sim

No envio do
recurso, € possivel
detalhar a
situacao ocorrida,
apresentando os
fatos de forma
completa e por
escrito?

E possivel H
acompanhar os
procedimentos
adotados
depois do envio
do recurso?

As informacoes
sobre os prazos

A plataforma disponibiliza
termo de uso no idioma do
usuario afetado?

Sim

A lei ou norma especifica
dispoe de outras
obrigacoes nesta

categoria?

Adecisao é
recebidae
acompanhada
apenas por
sistemas
automatizados?

a especificacao

sobrecomoo
recurso sera

processado a partir
do seu envio?

Os prazos sao
respeitados

adotados pela pela

plataforma sao
disponibilizadas
de forma
acessivel?

Nao

A fundamentacao
apresentada para as
decisdes de moderacao
de conteudo é detalhada
e compreensivel?

plataforma?

Sim (para
remocao do
conteldo)

E possivel
optar por uma
revisao humana
da decisao de
moderacao?

Ha informacao
sobre como
reclamar em caso
de descumprimento
dos prazos?

Nao

Ela se baseia em termos/
politicas publicados
previamente pela plataforma?



Nesta etapa, o objetivo é refletir sobre as suas respostas nas etapas anteriores para concluir
se e como o principio do devido processo esta sendo aplicado no seu caso.

Caso vocé tenha identificado que existem leis ou
normas especificas que garantam expressamente
algum aspecto de devido processo durante as
praticas de moderacao de conteudo, observe que
elas oferecerao uma protecao ainda mais robusta
para o caso analisado e terao preferéncia para a
analise a seguir.

Cuidado: Caso o problema ainda esteja sob analise
pelos mecanismos internos da plataformas, as
respostas aqui nao poderao ser conclusivas.

A partir disso, chegamos a trés possiveis situacoes:

A plataforma nao apresentou meios para
tratar o caso, ou apresentou, mas foram
ineficientes.

As obrigacoes e 0s mecanismos nao foram
identificados na plataforma.

O problema nao foi analisado pela
plataforma ou foi, mas sem informacgdes que
chegaram ao usuario.

A plataforma apresentou meios para tratar
0 caso, mas nao muito acessiveis.

As obrigacoes e os mecanismos foram
aplicados de maneira incompleta.

O problema foi analisado pela plataforma,
com poucas informacgoes.

A plataforma apresentou meios eficientes
e acessiveis para tratar o caso.

As obrigacoes e 0s mecanismos foram
aplicados.

O problema foi analisado pela plataforma
e 0 usuario recebeu informagdes relevantes a
respeito.



3. Existem aspectos a

melhorar? Quais?

Observe as suas respostas na etapa 4 e saiba
especificamente em quais aspectos a plataforma
digital poderia melhorar para garantir o devido
processo neste caso. Helembre agun
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