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1. Objetivo e ambito

Estas Diretrizes de Utilizagao definem as regras de utilizacao aceitavel do website fyluxds.com, da area
de cliente, das paginas de marcagdo e de todos os servigos da Fylux Digital Solutions ("Fylux"),
incluindo os assistentes de IA, os websites e as automagdes. Aplicam-se a clientes, aos seus
colaboradores e a qualquer pessoa que utilize os servigos.

Fazem parte do contrato com cada cliente, juntamente com os Termos de Servigo. O objetivo é proteger

os clientes finais que falam com os assistentes, 0s nossos clientes, a Fylux e os fornecedores de que
dependemos.

2. Principios para assistentes responsaveis

Os assistentes da Fylux falam com pessoas reais em nome de um negécio. Por isso, todos os
assistentes seguem estes principios, que o cliente ndo pode desativar:

+ Transparéncia: o assistente identifica-se como assistente automatico no inicio da interagdo ou
sempre que lhe perguntem, em linha com o artigo 50° do Regulamento (UE) 2024/1689
(Regulamento da Inteligéncia Artificial);

« Passagem para uma pessoa: o cliente final deve poder chegar a uma pessoa do negécio, seja por
transferéncia de chamada, por pedido de contacto ou por indicagdo de outro canal;

+ Honestidade: o assistente ndo inventa disponibilidade, pregos, promoc¢des ou condi¢cdes que o
negocio ndo aprovou, e diz quando nao sabe;

+ Aviso de gravagao: quando as chamadas sé&o gravadas ou transcritas, o cliente final é informado
no inicio da chamada;

+ Respeito: o assistente ndo usa técnicas de manipulagdo, pressédo indevida ou exploragdo de
vulnerabilidades de quem o contacta.

3. Utilizagoes proibidas

E proibido usar os servigos da Fylux, direta ou indiretamente, para:

3.1 Atividades ilegais ou enganosas
¢ Qualquer atividade ilegal, ou a promogéao de produtos e servicos ilegais;
* Fraude, burla, phishing, roubo de identidade ou recolha de credenciais;
o Fazer o assistente passar-se por uma pessoa real, por uma entidade publica ou por outra empresa;
e Publicidade enganosa ou praticas comerciais desleais;

¢ Esquemas em piramide, jogos de fortuna ou azar sem licenca ou venda de produtos sujeitos a
autorizagdo sem a ter.
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3.2 Comunicagdes nao solicitadas
e Envio de spam, por e-mail, SMS ou WhatsApp;

+ Chamadas ou mensagens de marketing a quem néo deu consentimento ou se opds, em violagédo da
Lei n.° 41/2004 e das regras do WhatsApp Business;

» Utilizagao de listas de contactos compradas ou obtidas sem base legal;

¢ Chamadas automaticas em massa (robocalls) ou com nimero oculto ou falsificado.

3.3 Conteudos inaceitaveis
¢ Conteudos que incitem ao 6dio, a violéncia ou a discriminagao;
* Assédio, ameacas, difamacdo ou conteudos que violem a privacidade de terceiros;
e Conteudos sexuais explicitos, ou qualquer conteido que envolva ou explore menores;

e Conteudos que violem direitos de autor, marcas ou outros direitos de propriedade intelectual.

3.4 Usos de altorisco da |A

Os assistentes da Fylux nao podem ser configurados para:
¢ Dar diagnodsticos, aconselhamento médico, juridico, financeiro ou outro que exija habilitagdo
profissional;

o« Tomar decisdes com efeitos juridicos ou significativos sobre pessoas (por exemplo, recusar crédito,
emprego OuU acesso a Servigcos essenciais) sem intervengao humana;

e Avaliar ou classificar pessoas com base em caracteristicas pessoais, comportamento ou dados
biométricos;

o Qualquer pratica proibida pelo artigo 5.° do Regulamento da Inteligéncia Artificial.

Clientes em areas sensiveis (saude, servigos financeiros, servigos juridicos) podem usar os assistentes
para tarefas administrativas, como marcagdes e respostas a perguntas praticas, com regras acordadas
por escrito antes da entrada em produgao.

3.5 Seguranga dos sistemas

¢ Aceder ou tentar aceder sem autorizagéo a sistemas, contas ou dados da Fylux, de outros clientes
ou de terceiros;

o Testar vulnerabilidades sem autorizacao escrita (ver secgéo 8);

¢ Distribuir malware, ou usar os servigos para ataques de negagao de servigo;
¢ Engenharia reversa, descompilacao ou cépia das ferramentas da Fylux;

¢ Contornar limites técnicos, de utilizagdo ou medidas de seguranga;

¢ Tentar manipular os assistentes para revelar instrugcdes internas, dados de outros clientes ou
credenciais (por exemplo, através de "prompt injection").

4. Conteudos e informacao do cliente

O cliente é responsavel pelos conteudos e informagédo que fornece a Fylux para configurar os
assistentes e 0 website (servicos, precos, textos, imagens, respostas). Deve garantir que:

¢ Ainformacéo é verdadeira e esta atualizada;
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 Tem os direitos necessarios sobre textos, imagens, marcas e outros materiais;

¢ Os conteudos cumprem a lei e estas Diretrizes.

A Fylux pode recusar ou retirar conteudos que violem estas regras, avisando o cliente.

5. Dados pessoais

Ao usar os assistentes, o cliente trata dados pessoais dos seus clientes finais e é responsavel por esse
tratamento. Deve, nomeadamente:

+ Ter uma politica de privacidade que refira o atendimento através de prestadores tecnologicos;

* Pedir ao assistente apenas os dados necessarios;

* N&o instruir o assistente a recolher categorias especiais de dados sem salvaguardas acordadas por
escrito;

* Responder aos pedidos dos titulares, com o apoio da Fylux.

As regras completas estdo no Acordo de Tratamento de Dados Pessoais.

6. Contas, credenciais e area de cliente
e Cada utilizador da area de cliente deve ter a sua propria conta; ndo partilhe credenciais;
¢ Use palavras-passe fortes e ative a autenticagéo de dois fatores quando disponivel;

¢ O cliente é responsavel pelas agdes realizadas com as suas credenciais e por retirar o acesso a
colaboradores que saiam;

e Se suspeitar de um acesso indevido, avise de imediato a Fylux através de hello@fyluxds.com;

¢ Quando entrega a Fylux credenciais das suas ferramentas, fagca-o pela area de cliente ou por outro
canal seguro indicado pela Fylux, nunca por mensagem aberta.

7. Utilizacao justa e limites técnicos

Os planos incluem volumes definidos na proposta. Nao é permitido usar os servicos de forma que
comprometa a estabilidade da infraestrutura ou prejudique outros clientes (por exemplo, picos
artificiais de trafego ou automacgdes em ciclo). Se isso acontecer, a Fylux pode limitar ou isolar
temporariamente os recursos, avisando o cliente, e propor um plano adequado.

8. Reporte responsavel de vulnerabilidades

Se encontrar uma vulnerabilidade de seguranga nOS nNOSSOS Servigos, contacte-nos para
hello@fyluxds.com com o assunto "Seguranga", descrevendo o problema e como reproduzi-lo. Pedimos
que:

e Na&o explore a vulnerabilidade além do necessario para a demonstrar;
 N&o aceda, altere ou elimine dados de terceiros;

+ Nao divulgue a vulnerabilidade publicamente antes de termos tido tempo razoavel para a corrigir.

Comprometemo-nos a responder em até 5 dias uteis, a manté-lo informado e a nao tomar medidas
legais contra quem reporte de boa-fé e respeite estas regras.
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9. Marca Fylux

A utilizagdo da marca, logétipo ou materiais da Fylux requer autorizagdo prévia por escrito, exceto em
referéncias factuais (por exemplo, "site desenvolvido pela Fylux"). Nao é permitido sugerir parceria,
patrocinio ou afiliacdo sem autorizagdo expressa. Os sites desenvolvidos pela Fylux podem incluir uma
referéncia discreta a Fylux no rodapé, que o cliente pode pedir para retirar.

10. Conduta e comunicagao

Esperamos uma comunicagdo respeitosa e profissional entre as equipas. Nao toleramos abuso,
assédio, discriminagdo ou ameagas, hem contra a equipa da Fylux, nem contra os clientes finais atraves
dos assistentes.

11. Colaboragao em projetos

¢ Os pedidos de alteragdo seguem o processo combinado na proposta, preferencialmente pela area
de cliente;

+ Pedidos urgentes devem ser assinalados como tal e incluir a informag¢éo necessaria;
¢ Os entregaveis devem ser revistos e aprovados dentro dos prazos acordados;

¢ Alteragdes fora do &mbito sdo orcamentadas antes de comegarem.

12. Pagamentos

As subscrigdes exigem pagamentos pontuais. A falta de pagamento pode levar a suspensdo dos
servigos, nos termos dos Termos de Servigo. Estornos (chargebacks) sem fundamento podem levar a
cessagao imediata.

13. Consequéncias do incumprimento

A Fylux responde de forma proporcional a gravidade da situagéo:

Situacao Resposta habitual

Incumprimento leve ou involuntario Aviso por escrito e prazo para corrigir

Incumprimento repetido ou nao corrigido Suspenséo do servigo afetado até a
correcao

Incumprimento grave (atividade ilegal, risco de seguranga, danos a Suspensédo imediata, sem aviso prévio, e
terceiros, risco de bloqueio de canais pelo fornecedor) possivel cessacao do contrato

A Fylux pode ainda comunicar as autoridades competentes as situagcdes que a lei exija. A suspenséo
por incumprimento do cliente ndo da direito a reembolso.
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14. Regras de fornecedores terceiros

Alguns canais estdo sujeitos as regras dos respetivos fornecedores, que o cliente deve também
cumprir, nomeadamente as politicas da WhatsApp Business Platform (Meta), as regras dos operadores
de telecomunicacdes e as politicas de utilizagdo dos fornecedores de modelos de IA. O incumprimento
dessas regras pode levar o fornecedor a bloquear o canal, situagéo pela qual a Fylux ndo responde.

15. Alteracdes e contacto

A Fylux pode atualizar estas Diretrizes. As alteracdes relevantes sdo comunicadas aos clientes por e-
mail com pelo menos 15 dias de antecedéncia, salvo quando decorram de obrigacdo legal ou de
seguranga urgente.

Para questdes sobre estas Diretrizes ou para reportar uma utilizagdo abusiva: hello@fyluxds.com.
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