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A forma como temos acesso a informacdo estd a mudar cada vez mais. A
velocidade da digitalizagdo e a introducdo de novas ferramentas como a
Inteligéncia Artificial Generativa (IA Generativa) oferecem novas capacidades e
oportunidades aos consumidores, sobretudo a nivel da informacéo, facilitando, as
suas escolhas e eliminando passos como a pesquisa, a avaliacao e a verificacao.

Para a DECO a |IA ira, certamente, criar dinamismo na sociedade da informacéo e
na protegao dos consumidores, promovendo uma melhor resolugao dos seus
problemas, gerando conteudos especializados e aprimorados de forma constante,
processando mais informacdo e dados e aperfeicoando a interagdo entre as
empresas e os seus clientes. As empresas que utilizem sistemas de IA poderao
analisar maiores quantidades de dados e, assim, prever padrbes de
comportamento dos clientes, antecipando e ajustando os seus produtos e servicos
as necessidades individuais dos utilizadores, sem perder o foco na sua marca.

Para as organizagbes representativas dos consumidores, os sistemas de IA
oferecem oportunidades Unicas para melhorar as suas atividades, designadamente,
através da instrumentalizagao de procedimentos de identificacdo de praticas
desleais ou abusivas, da melhoria dos seus sistemas de gestao de reclamacdes e,
inclusive, a possibilidade de desenvolver novas ferramentas de analise
comportamental.

No entanto, estes sistemas colocam enormes desafios a qualidade e segurancga
dos produtos e a informacéao, designadamente, no que concerne ao ecossistema
dos direitos do consumidor. Em particular, a implementacdo de robds de
conversagao ou assistentes virtuais de IA aumentam drasticamente a capacidade
de manipulacao ou influéncia indevida dos consumidores, uma vez que, ao apoiar
os cidadaos nas suas tarefas didrias, e na previsdo de acontecimentos e resolugéo
de problemas, podem levar os consumidores a adotar determinados
comportamentos que os mesmos certamente ndo adotariam caso tivessem
consciéncia ou conhecimento da factualidade.

Atendendo ao exposto e porque o direito a informacao é um direito fundamental
dos consumidores, efetuamos, em fevereiro de 2025, uma analise a 4 Assistentes
Virtuais, amplamente utilizados pelos consumidores — O ChatGPT da Open Ai; o
Copilot da Microsoft; o Gemini da Google e o Deepseek da High Flyer.

Quisemos perceber se estes Assistentes conseguiriam informar-nos corretamente
sobre alguns dos direitos que assistem aos consumidores, designadamente, o
direito a livre resolugao, o direito a garantia dos bens e servigos e o direito a invocar
a prescricao nos servigos publicos essenciais.

O interesse visava, nao so identificar se a informacgao fornecida seria completa,
mas também se a mesma era fidedigna, verdadeira e rigorosa.



As respostas destes Assistentes de |IA levaram-nos, porém, a concluir, que apesar
de abordarem os direitos de forma genericamente factual, as informacgdes
prestadas nao se revelaram totalmente completas e, muitas continham, mesmo,
incorregoes ou informagao nao conforme a legislagao atual. Em particular:

e A maioria destes sistemas nao identificou a fonte da informagao ou quando
o fez, ndo reproduziu de forma correta o texto referido na respetiva fonte;

e Apesar de a quase totalidade destes assistentes ter respondido de forma
desenvolvida, sobretudo, a nivel do contexto individual de cada direito, a
informacdo, em concreto, combinou, muitas vezes, elementos falsos com
verdadeiros e informacgdes transcritas da lei com outras ndo sujeitas a um
fator de correcéo;

e Emalgunscasos, ainformacgao incluiu elementos adicionais nado conformes
com a resposta solicitada, potencialmente geradores de desinformacao, e
por varias vezes foi feita uma referéncia expressa a DECO, pressupondo que
a informacéo tinha sido criada originalmente pela mesma.

e Muitas das respostas continham elementos pouco rigorosos ou omissos,
escondendo alguns direitos como o “direito de rejeicao” a nivel da garantia,
o prazo de 30 dias do direito de livre resolucao nos contratos ao domicilio ou
a identificagdo de todos os servigos publicos essenciais.

Estas conclusdes revelam-se importantes uma vez que os consumidores recorrem,
cadavez mais, a estas ferramentas para obter uma informacéao prévia sobre os seus
direitos. Acresce que algumas destas ferramentas ja se encontram a ser
incorporadas em motores de pesquisa de navegadores web, podendo
desincentivar os consumidores de procurar informacao adicional ou, confirmar,
inclusive, a sua veracidade.

Estas ferramentas digitais de apoio podem ser geradoras de desinformacao, de
distorgcao das respostas e, potencialmente geradoras de danos aos consumidores.
Esta desinformacgdo pode, inclusivamente, ser ampliada, num curto espaco de
tempo, designadamente, através de motores de pesquisa ou redes sociais,
sobretudo, se existir uma ligagcio direta entre estes sistemas e os préprios canais.

Da mesma forma, muitas empresas poderao incorporar estas ferramentas sem que
exista uma supervisdo prévia (ao contrario do previsto para os sistemas de IA de
risco elevado) potenciando praticas comerciais desleais e, com isto, acarretando
uma responsabilidade nao prevista e nao oponivel aos responsaveis pelo
desenvolvimento dos proprios sistemas.

A nossa avaliagdo constitui, no entanto, a “ponta do icebergue” do que pode ser o
real nivel de desinformacao. A escala e a amplitude dos erros e do potencial de
desinformacdo sobre os direitos dos consumidores poderdo, ainda, ser muito



maiores. Os consumidores, ao ndo ser muitas vezes conhecedores dos respetivos
direitos podem colocar questoes de forma muito genérica e receber respostas
diferentes e enviesadas consoante os diversos contextos.

Averdade é que a sociedade ndo conhece, ainda, a amplitude e capacidade destes
sistemas. Os proprios criadores também nao.

Para assegurar que estas ferramentas podem e devem ser importantes
instrumentos de comunicacdo com os consumidores, é importante assegurar,
desde ja, aimplementacao da Estratégia Digital Nacional e que a mesma garanta a
rapida aprovagao da Agenda Nacional de Inteligéncia Artificial. Alguns paises ja
publicaram, inclusive, os seus documentos estratégicos pelo que Portugal deve
acompanhar esta tendéncia’. Para além disso, para a DECO é fundamental:

1. Acompanhar a implementacao dos sistemas de IA generativa e garantir
que os mesmos preveem, avaliem e atenuam os riscos sistémicos de
desinformacao sobre os direitos dos consumidores.

2. Assegurar uma adequada fiscalizacao destes sistemas no que concerne
a protecao da privacidade e dos dados pessoais dos cidadaos.

3. Promover o envolvimento das empresas e das associagbées de
consumidores na adocao e promocao de cddigos de conduta que
reforcem a responsabilidade destes sistemas.

4. Garantir uma atempada e adequada implementacao do Regulamento IA
capacitando as autoridades nacionais competentes para os desafios da
monitorizagao do mercado.

5. Evitar abusos de posicao dominante e concentragées de poder que
aprisionem os consumidores aos servigos e os impegcam de beneficiar
de novas fontes de informacgao.

6. Reforcar a transparéncia e a colaboracao entre os prestadores de
sistemas de IA, os responsaveis pela implantacao e os utilizadores
finais, diminuindo a opacidade dos seus modelos.

7. Desenvolver campanhas de literacia no dominio dalA, designadamente,
no que concerne ao combate a desinformacao gerada por assistentes
virtuais e rob6s de conversacao.

" Franga: Al For Humanity: https://www.inria.fr/sites/default/files/2021-06/PNRIA-

Flyer_National EN.pdf

Alemanha: Estratégia para a Inteligéncia Artificial:
https://www.bmbf.de/EN/Research/EmergingTechnologies/Artificiallntelligence/artificialintelligenc
e_node.html

Espanha: Estratégia Nacional para a Inteligéncia Artificial
https://euagenda.eu/publications/estrategia-nacional-de-inteligencia-artificial-spain

Reino Unido: Al Opportunities Action Plan https://www.gov.uk/government/publications/ai-
opportunities-action-plan/ai-opportunities-action-plan




8. Reforgcar a Governanca e a Etica em Portugal, garantindo que a
implementacao da IA generativa respeita os principios europeus da
transparéncia e protecao dos direitos dos consumidores.

A monitorizacao constante da informacao gerada pelos sistemas de |A generativa é
essencial para garantir a sua fiabilidade, reduzir a propagacao da desinformacgao e
proteger os consumidores da difusao de contelidos enganosos ou prejudiciais para
a sua saude e seguranca. Como estes sistemas realizam as suas atividades com
base em grandes volumes de dados e elevados processos probabilisticos, correm
um risco acrescido de gerar informacbes imprecisas, desatualizadas ou
tendenciosas. Para mitigar estes riscos é fundamental implementar mecanismos
de verificagdo continua e garantir sempre 0 acesso dos consumidores a processos
de validacdo humana. Para o mais, a introdugao obrigatéria das fontes da
informagdo nos conteudos gerados pode aumentar a capacidade de os
consumidores compreenderem a natureza da informacgao apresentada e avaliarem
autonomamente a sua credibilidade antes de tomarem decisoes.

A implementacdo destes sistemas requer o reforco da regulamentacédo, da
governanca e da adocao de boas praticas que garantam que a utilizacao destes
sistemas seja sempre segura, transparente e de confianga. As empresas
responsaveis pelo desenvolvimento e implementagao destes sistemas devem, por
isso, adotar regras claras para evitar a disseminacdo ampla de conteudos
manipulados ou enganadores, além de estabelecer canais eficazes com
associagbes de consumidores para a denuncia e corregao de erros.
Complementarmente é fundamental capacitar os consumidores para esta nova era
digital.

S6 assim se criara um equilibrio saudavel entre a inovagao e a protecao dos
consumidores, garantindo-se que a utilizagao da IA seja fiavel e de confianca.
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No inicio de margo de 2025, a DECO realizou uma avaliagido sobre a qualidade da
informacdo prestada por quatro sistemas de IA amplamente utilizados pelos
consumidores — O ChatGPT da OpenAl (com cerca de 400 milhdes de utilizadores),
o Gemini da Google (com cerca de 275 milhdes utilizadores), o Deepseek da High
Flyer (com cerca de 22.15 milhdes de utilizadores) e o Copilot da Microsoft (entre
20 e 30 milhoes de utilizadores).

Para o efeito, os sistemas foram sujeitos a um teste de trés perguntas relacionadas
com um conjunto de direitos dos consumidores amplamente reconhecidos,
designadamente, o direito de livre resolucdo, o direito legal a conformidade dos
bens e servigos e o direito a invocar a prescricao nos servigos publicos essenciais.

Perguntas:

1. Quero saber mais sobre o prazo de livre resolugao
2. O que diz alei sobre a garantia de bens?
3. Eaprescricao de servigos publicos essenciais? O que diz a lei?

Asrespostas foram avaliadas pelas equipas da areajuridicada DECO com base nos
seguintes critérios: Fiabilidade, Completude, Veracidade e Rigor. Nesse ambito,
definiu-se uma pontuacdo minima de 0 e maxima de 5, correspondendo a
ponderacdo 0 a uma avaliagdo muito negativa (sem identificagdo da fonte, muito
incompleta, informacgéao falsa e nao rigorosa) e 5 a uma avaliacdo muito positiva
(com uma clara identificacdo da fonte, muito completa, informacé&o verdadeira e
muito rigorosa).
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Fiabilidade

A ponderacao média global de todas as entidades neste Ambito, correspondeu
a1l,8.

No ambito da questao “Quero saber mais sobre o prazo de livre resolucao”, foi
atribuida uma ponderacao média global de 1,5.

Nesta pergunta nenhum dos sistemas identificou a fonte, embora o Gemini e 0
Copilot tenham evidenciado o diploma legal e outras fontes onde o consumidor
poderia obter mais informacgcao. No caso do Deepseek, apenas se verificou existir
informacéo sobre outras fontes e, no que respeita ao ChatGPT nem sequer existia
informacgéao sobre qualquer fonte adicional ou referéncia a um diploma legal.

Ja no que concerne a questdo “O que diz a lei sobre a garantia de bens”, foi
atribuida uma ponderacao média global de 1,75.

9. O Papel da DECO

A DECO pode ajudar os consumidores a entender os seus direitos e a resolver disputas com os
vendedores. Se tiver problemas com a garantia de um produto, pode contactar a DECO para obter

aconselhamento e apoio.

Resumo Pratico

* Garantia Legal: 2 anos para bens novos, 1 ano para bens usados.
* Direitos do Consumidor: Reparacao, substituicdo, reducédo do preco ou reembolso.
* Prazos: 30 dias para o vendedor resolver o problema.

¢ Excegdes: Danos por uso inadequado ou desgaste normal.

Para mais informacdes, consulte o site da DECO (www.deco.proteste.pt) ou o Livro de Reclamacgées
v
Eletrénico para formalizar queixas.

gﬁ DeepThink (R1) @ Search ([]J

Mais umavez, nenhum dos sistemas identificou a fonte, embora todos tenham feito
uma referéncia ao respetivo diploma legal. No caso especifico do Deepseek o
mesmo evidenciou a existéncia do site da DECO para mais informacgdes, embora
tenha salientado a existéncia do Livro de Reclamacoes Eletrénico para formalizar
queixas, informagao que ndo se coadunava com a natureza da informacao
pretendida. Por outro lado, a informacdo sobre o website da DECO parecia
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evidenciar que a informacéao havia sido gerada por este canal, mas, em concreto,
nao existia qualquer reproducao dos seus contetidos.

Por fim, relativamente a questao “E a prescrigdo de Servigos Publicos Essenciais?
O que diz a lei?”, todos os sistemas identificaram o referido diploma legal, embora,
apenas o Copilot tenha revelado diretamente a sua fonte (Diario da Republica;
Procuradoria-Geral Distrital de Lisboa; Luis M. Martins). Mais uma vez, a fonte da
informagao nao correspondeu as informagdes efetivamente prestadas.

Para esta pergunta a ponderacido média global foi, assim, de 2,25.

Completude

Neste critério a avaliacao final dos quatro sistemas correspondeu a uma média
de 2,8.

Em concreto, relativamente a questdo “Quero saber mais sobre o prazo de livre
resolucao” foi atribuida uma ponderagcao média global de 2.

Neste caso, apenas o Deepseek e o Gemini pareceram providenciar uma
informacdo mais completa, esquematizando a comunicacdo e dividindo-a em
capitulos, designadamente, o prazo padrao, as excegdes, o inicio do prazo, o
exercicio do direito, o reembolso, a devolucdo e informagdes adicionais. O
Deepseek acrescentou ainda um resumo pratico da informacao.

Tanto o ChatGPT como o Copilot apresentaram a informacdo de forma
manifestamente incompleta. No caso deste ultimo apenas foi feita uma referéncia
muito genérica ao prazo de 14 dias, sem, contudo, referir a que contratos se
aplicava e os seus efeitos praticos.

Ja no que concerne a questédo “O que diz a lei sobre a garantia de bens”, verificou-
se que as informacbes foram apresentadas de forma mais completa do que na
pergunta anterior, deduzindo-se, porém, que tal tivesse decorrido de uma maior
amplitude de divulgacao de informacao sobre a garantia dos bens e servigos
digitais nas bases de dados da internet.

11



ChatGPT & Partilhar

@ Garantia de Contetidos e Servicos Digitais:
e Conteudos digitais (apps, software, streaming) tém uma garantia de 2 anos.

e Se o fornecimento for continuo (ex.: subscricdo mensal), a garantia aplica-se durante todo o

periodo do contrato.

| Importante:

® As lojas ndo sao obrigadas a aceitar devolugdes por insatisfacdo (exceto em compras online). No

entanto, muitas o fazem como politica comercial.

® A garantia aplica-se tanto a produtos novos quanto a usados, salvo reducdo devidamente

informada no caso dos recondicionados. v

“+ @ Procurar Q Raciocina 0

O ChatGPT pode cometer erros. Considere verificar informacdes importantes.

Para esta pergunta foi, assim, atribuida uma ponderagao média global de 2,75.

No entanto, no caso do ChatGPT e do Deepseek a informagao sobre a hierarquia
dos direitos (prevista nos artigos 15° e seguintes do Decreto-Lei n°® 84/2021) foi
apresentada de forma manifestamente incompleta e, no caso do Gemini, a
informagado sobre a conformidade do bem, ignorou a diferenciacdo entre a
conformidade objetiva e subjetiva prevista nos artigos 6° € 7° do mesmo diploma.

Quase todos os sistemas ignoraram, por completo, a informagao sobre a garantia
dos conteudos e servicos digitais - a qual decorre dos artigos 26° e seguintes do
diploma - embora, se possa considerar que tal se tenha devido ao facto de na
pergunta efetuada ter sido utilizada a expressdao “bens” e nao a referéncia a
“conteudos ou servigos digitais”, o que podera ter limitado/induzido a resposta
sobre a garantia digital.

Também nenhum dos sistemas referiu a existéncia de um direito de rejeicao,
previsto no artigo 16° do Decreto-Lei n® 84/2021, o qual estabelece que nos casos
em que a falta de conformidade se manifeste no prazo de 30 dias apds a entrega do
bem, o consumidor pode solicitar a imediata substituicdo do bem ou a resolucéo
do contrato.

Por fim, no que diz respeito a pergunta “E a prescricao de servigcos publicos
essenciais”, foi atribuida uma ponderacao média global de 3,75.
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A prescricdo de dividas relativas a servicos publicos essenciais em Portugal é regulada
pela Lei n.% 23/96, de 26 de julho. De acordo com esta lei, o direito ao pagamento do
preco relativo a bens e servigos publicos essenciais prescreve no prazo de seis meses
apos a prestacdo de cada servico.

Servicos Publicos Essenciais Abrangidos:

e Fornecimento de dgua

e Fornecimento de energia elétfrica

e Fornecimento de gds natural e gases de petréleo liquefeitos canalizados
e Comunicacgdes elefrdnicas

e Servicos postais

e Recolha e tratamento de dguas residuais

e Gestao de residuos sélidos urbanos

¢ Transporte de passageiros

Prazo de Prescricdao: O prazo de prescricao de seis meses comeca a contar a partir da

data da prestacao dos servicos. Se a entidade que prestou o servico ndo exigir o

©

','l =+ Enviar Mensagem ao Copilot...

Neste caso, nenhum dos Assistentes de |A apresentou uma informacéo completa.
O ChatGPT, embora tenha sido claro na referéncia a um prazo de prescricao de 6
meses, hdo referiu o seu significado ou impacto sobre os respetivos servicos. Por
outro lado, este sistema omitiu ainformagéao sobre os transportes enquanto servigo
publico essencial.

Por sua vez, o Gemini também n&o apresentou informacao completa sobre a
amplitude dos servigos publicos essenciais e nem referiu a forma como o
consumidor poderia exercer o direito perante a empresa. O Deepseek, acrescentou
informacgao sobre tarifarios sociais, o que pareceu confundir o utilizador, tendo em
conta que estes mecanismos sociais em nada se relacionam com a natureza da
prescricao dos servigcos publicos essenciais. O Copilot apenas apresentou
informacgao sobre a prescricdo de forma muito genérica.

Veracidade
Para este critério foi atribuida uma ponderagcao média global de 1,91.

Sobre a questao “Quero saber mais sobre o prazo de livre resolugao”, foi atribuida
uma ponderacao média global de 1,75.
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Em concreto, nenhum dos sistemas de |IA apresentou a informacdo sem incorrer
em erros. O ChatGPT referiu que o vendedor ao reembolsar o consumidor, inclui
neste reembolso os custos de entrega iniciais (se aplicavel), o que pareceu
evidenciar que se existissem custos de entrega estes sempre seriam reembolsaveis,
contrariando, contudo, o disposto no artigo 12° n® 3 do Decreto-Lei n®24/2014 que
refere expressamente que o fornecedor do bem nao € obrigado a reembolsar os
custos adicionais de entrega quando o consumidor solicitar, expressamente, uma
modalidade de entrega diferente e mais onerosa do que a modalidade comumente
aceite e menos onerosa proposta pelo fornecedor do bem.

No caso do Gemini foi referido que apés a resolucado do contrato, o vendedor
deveria reembolsar o consumidor de todos os pagamentos recebidos, incluindo os
custos de entrega padrdo, no prazo de 14 dias. No entanto, o Decreto-Lein® 24/2014
nao utiliza a expressao “entrega padrao”, o que podera confundir o consumidor
relativamente a esta informacdo. Semelhante resposta foi produzida pelo
Deepseek, acrescentando-se que o mesmo pressupds que o reembolso incluisse
todos os custos, desviando-se, assim, das obrigacdes legalmente impostas ao
consumidor nos termos do artigo 13° n® 2 do referido diploma.

O Copilot, em virtude da diminuta informacgao, referiu, porém, que a DECO
disponibilizava um formulario de livre resolugdo que poderia ser utilizado para o
exercicio deste direito, sem, contudo, referir expressamente o website e levando o
consumidor a considerar que é este o formulario oficial que deve ser utilizado no
exercicio do direito.

Relativamente a questdo “O que diz a lei sobre a garantia de bens”, todos os
sistemas revelaram elevados graus de incumprimento sobre a factualidade das
informacgodes. A média ponderada global foi por isso de 1,5.

Excecoes

¢ Venda entre particulares: Ndo existe garantia legal obrigatéria, mas o comprador
pode anular o negdcio se o artigo tiver algum defeito.

Se precisar de mais detalhes ou fiver alguma duvida especifica, estou aqui para ajudar!

A . .
» + Enviar Mensagem ao Copilot...

©
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O ChatGPT referiu que a garantia de bens iméveis correspondia a 5 anos para
defeitos estruturais (quando o artigo 23° n® 1 do Decreto-Lei n® 84/2021 refere
expressamente o prazo de 10 anos em relagao a faltas de conformidade relativas a
elementos construtivos estruturais). Da mesma forma, este Assistente de IA
informou-nos que, no caso de produtos recondicionados, o prazo de garantia
poderia ser reduzido para 18 meses, confundindo, assim, produtos
recondicionados com produtos usados, na senda do disposto no n°® 3 do artigo 12°
do referido diploma. Esta informacgao foi ainda reiterada pelo sistema como
importante ao terreforcado que “a garantia se aplica tanto a produtos novos quanto
a usados, salvo reducéo devidamente informada no caso dos recondicionados”.

Ja no que concerne ao Gemini, 0 mesmo pareceu evidenciar semelhante erro
relativamente aos bens imadveis, salientando que, para os novos, o prazo de garantia
seria de 5 anos. Problematicas foram, também, as respostas do Deepseek que ndo
demonstrou atualizagao face as novas exigéncias legais, mantendo a informagao
de que o prazo de garantia seriade 2 anos para bens novos e 1 ano para bens usados,
e nem sequer evidenciando quaisquer informacdes sobre a existéncia de uma
hierarquizagao dos direitos.

O Copilot, embora com uma amplitude de informacao mais reduzida, conseguiu,
mesmo, assim, evitar que a sua informacao fosse totalmente verdadeira quando
referiu (sem qualquer contextualizacdo ou adequacdo) que na venda entre
particulares “nao existe garantia, mas o comprador pode anular o negécio se o
artigo tiver algum defeito”, ndo se referindo as regras presentes no Cédigo Civilou a
possibilidade de estas regras poderem ser afastadas pelas partes.

Porfim, no que concerne a pergunta “E a prescricao de servigos publicos essenciais?
O que diz a lei?”, todos os Assistentes de IA revelaram falhas graves em termos de
informacgdo. Na verdade, o Chat GPT estabeleceu uma distingédo entre servigos
periédicos e nao periddicos, quando o proprio artigo 10° da Lei n® 23/96 nao refere
essa distingao. Varios sistemas referiram expressamente que, decorrido o prazo de
6 meses, as empresas perdem o direito a cobranga, o que no entendimento da
equipa juridica da DECO nao corresponde a verdade, uma vez que as empresas
sempre poderao solicitar o pagamento, atribuindo-se, no entanto, a prerrogativa ao
consumidor de invocar a respetiva prescricao.

No caso especifico do Deepseek o mesmo referiu erradamente que nos periodos
de inverno as empresas nao poderiam cortar o fornecimento de eletricidade e gas
a clientes domésticos, evidenciando uma regra que ainda ndo se encontra em vigor
em Portugal. O Copilot, embora nao tenha apresentado uma informacéao errada,
omitiu diversos aspetos relativamente a prescricdo, designadamente, as regras
previstas na Lei n® 23/96 quando a intengao da nossa pergunta era mesmo abordar
especificamente a regulamentacéao legal.
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Neste sentido, foi atribuida uma ponderacao global média de 2,5.

* Servigos de telecomunicacdes (telefone, internet, etc.)

2. Proibicao de Corte em Situacoes Especiais

De acordo com a lei portuguesa, o corte ou suspensdo do fornecimento de servi¢os essenciais ndo é

permitido em certas situagdes, como:

* Periodos de Inverno (normalmente de 1 de novembro a 31 de margo): Durante este periodo, as
empresas ndo podem cortar o fornecimento de eletricidade e gas a clientes domésticos em situagao

de vulnerabilidade econdémica.

e Familias em Vulnerabilidade Econémica: Se o consumidor estiver em situagdo de pobreza ou
vulnerabilidade econémica comprovada, o corte pode ser evitado, desde que sejam cumpridos certos

requisitos (por exemplo, inscricdo no Tarifario Social).

Rigor
O ultimo critério analisado teve uma ponderacao média global de 2,08.

No dmbito da questao “Quero saber mais sobre o prazo de livre resolugdo” nenhum
dos sistemas de IA revelou especial rigor na informacao disponibilizada. Atribuiu-
se, por isso, uma ponderacao global média de 2,25.

Todos omitiram informacéao sobre o prazo especifico de 30 dias para o consumidor
resolver o contrato no caso de o mesmo ser celebrado no seu domicilio ou durante
uma deslocacao organizada pelo fornecedor de bens ou prestador de servigos ou
por seu representante ou mandatario, fora do respetivo estabelecimento comercial,
conforme decorre do n® 1 do artigo 10° do Decreto-Lei n® 24/2014.

O Gemini, por exemplo, referiu, como excegdo que, em algumas situacdes
especificas, os Estados-Membros da Unido Europeia podem estender o prazo para
30 dias, quando, na verdade, Portugal usou dessa prerrogativa, mas tal ndo foi
evidenciado pelo sistema, mesmo reconhecendo que a pergunta era efetuada por
um utilizador em Portugal. Nenhum sistema disponibilizou informacéo
factualmente rigorosa no que concerne aos custos de rescisao e as obrigagdes do
fornecedor e do consumidor previstas nos artigos 12° e 13° do referido diploma.

Ja relativamente a pergunta “O que diz a lei sobre a garantia de bens” todos os
sistemas pareceram evitar o rigor da informacéo, sobretudo, no que concerne aos
prazos de garantia, aos direitos que assistem ao consumidor e a sua forma de
exercicio. O ChatGPT utilizou a expressao “no terceiro ano, o consumidor deve
provar que o defeito ndo foi causado pelo uso indevido”, contornando o Decreto-Lei
n° 84/2021 quando refere, no n°® 4 do artigo 13°, que, “decorrido o prazo previsto,
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cabe ao consumidor a prova de que a falta de conformidade existia a data entrega
do bem”. Ainformacdo do Gemini sobre a hierarquia dos direitos revelou-se pouco
rigorosa, nao tendo sido clara a evidéncia das situagdes em que o consumidor tem
direito a reparacao ou substituicdo do bem. No caso do Deepseek, tendo em conta
que a maioria das informagodes nao corresponderam a realidade atual, tal falha teve,
necessariamente, uma implicagao direta sobre o rigor da informacao prestada. O
Copilot, também pareceu evidenciar que, no que respeito ao exercicio dos direitos,
por parte do consumidor, ndo existiria qualquer hierarquizacao.

Foi, assim, atribuida uma ponderacao global média de 1,75.

Gemini ~ 4 Experimentar o Gemini Advanced e
2.0 Flash

comerciais.
Pontos-chave sobre o prazo de livre resolucao:
e Prazo padrao:

o O prazo geral para exercer o direito de livre resolucéo é de 14 dias consecutivos. Este
prazo aplica-se a maioria dos contratos celebrados a distancia (online, telefone) e fora

de estabelecimentos comerciais (vendas porta-a-porta).
e Excecoes:

o Existem algumas excegoes a este prazo. Por exemplo, em contratos de seguro de vida e

adesao individual a fundos de pensdes abertos, o prazo é de 30 dias.

» Em algumas situacoes especificas, os Estados-Membros da Unido Europeia podem

estender o prazo para 30 dias.
e Inicio do prazo:

o O prazo comeca a contar a partir do dia em que o consumidor recebe o produto ou, no

<+ Pecaao Gemini $

O Gemini pode cometer erros, incluindo sobre pessoas, por isso, verifique as informacdes. A sua privacidade e o Gemini

Porfim, no que concerne a pergunta “E a prescricao de servigos publicos essenciais?
O que diz a lei?”, com uma ponderacao global média de 2,25, a grande maioria
dos Assistentes de IA nao apresentou as suas respostas de forma rigorosa,
omitindo, inclusive, informacéao sobre alguns servigos publicos essenciais.

Muitos realcaram informacdes sobre a interrupg¢ao dos prazos relacionada com a
notificagao escrita ao consumidor (quando a interrupgéo da prescricdo s6 ocorre
com a citacdo em processo judicial), sobre a proibicdo de exigir o pagamento da
divida decorridos os 6 meses e sobre a inclusdo de informacdo adicional nao
essencial, como foi o caso do Deepseek que , tal como ja referido, adicionou
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informagao sobre tarifarios sociais, recurso ao corte e medidas de protecao
durante a pandemia, desvirtuando, porém, o contexto da informacéao pretendida.

Ponderados todos os critérios, foi possivel concluir que, em termos globais, a
nota média atribuida ao conjunto de todos os sistemas avaliados,
correspondeu a 2.

Esta avaliagdo pretendia, antes de mais, realcar o papel importante que estes
Assistentes de |IA podem desempenhar no dia a dia dos consumidores. Na verdade,
os sistemas de |A generativa estdo a transformar a forma como os consumidores
acedem a informacéo, tornando-a mais acessivel, personalizada e compreensivel.
Gracas a sua capacidade de processar elevados volumes de dados e apresentar os
conteudos gerados de forma clara e adaptada ao perfil de cada utilizador, estas
tecnologias permitem que os consumidores tomem decisées mais informadas,
seja através da simplificagcdo dos seus contratos, seja através da comparacgéao de
ofertas.

A avaliacao efetuada levou-nos a concluir que os Assistentes de IA revelam, ainda,
falhas bastante evidentes no que concerne a informacao sobre os direitos dos
consumidores. Este pormenor preocupa-nos de forma significativa, tendo em
conta que muitos destes sistemas ja se encontram em funcionamento ha algum
tempo, acrescido do facto de a informacao gerada ja poder ser facilmente
encontrada em diversas bases de dados oficiais, com informagédo produzida
através destas ferramentas de IA. Da mesma forma, ja existe muita informacgao
divulgada sobre os direitos dos consumidores, sendo, por isso, mais facil a estes
sistemas condensar, simular, sintetizar e facilitar a informacao.

No entanto, em cada uma das respostas dos Assistentes verificou-se a existéncia
deincorrecoes juridicas ou factuais e, apesar de muitos reconhecerem a legislagao,
foram poucos aqueles que corretamente a citaram. Erros como estes podem
impedir os consumidores de exercer um direito ou podem até criar uma convicgao
errada sobre um direito que julgam nem sequer dispor. Um exemplo paradigmatico
prendeu-se com a auséncia de informacéao sobre o direito de rejeicdo nos primeiros
30dias apds a compra de um bem ou o alargamento do prazo de livre resolugéo nos
contratos celebrados no domicilio do consumidor.

A nossa avaliacao também parece sugerir que o nivel de alcance destes erros sera
muito mais profundo do que as incorrecdes apresentadas. Os sistemas
confundiram alguns direitos, combinando informagdes com outras situagdes sem
um contexto adequado. Mesmo quando as respostas eram verdadeiras, pareciam
revelar um potencial de desinformacao sobre o0 objetivo da pergunta formulada.
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Os sistemas de |A generativa podem tornar-se poderosos aliados para os
consumidores e as suas organizacdes representativas. Para estas ultimas, a IA
pode apoiar na simplificacdo e automatizagcdo dos procedimentos,
designadamente, na gestao das queixas dos cidadaos, na identificacdo de fraudes
e praticas enganosas e napromocao de agdes junto de consumidores com especial
vulnerabilidade.

Para os consumidores, podem fornecer recomendacdes detalhadas sobre opgoes
de crédito, seguros, pacotes de comunicagdes eletronicas ou até informagdes
sobre habitos de consumo mais sustentaveis. Com a capacidade de analisar
padrdes e prever tendéncias, estas ferramentas ajudam-nos a evitar decisdes
impulsivas, garantindo escolhas mais conscientes e adequadas aos nossos
interesses. Aplicagcdes baseadas em IA podem ajudar, inclusive, na gestdo dos
orcamentos das familias, no desenvolvimento de ferramentas de poupancga,
simplificando o quotidiano dos consumidores e reforgcando a sua capacidade
financeira.

O direito a informacao é um direito fundamental para os consumidores. No
entanto, o seu futuro, enquanto direito, depende em parte de uma adequada
implementagdo, monitorizagao e capacidade de correcdo por parte destes
sistemas. Se a fiabilidade da informacgao fornecida pelos sistemas de |A generativa
é fundamental para garantir que os consumidores tomem decisbes corretas e
seguras, também a auséncia de rigor ou a disseminacao de conteudos imprecisos
ou desviantes podera induzir em erro, conduzindo a escolhas prejudiciais em areas
como os servigos financeiros, a saude, os contratos de consumo, 0s servigcos
essenciais e até mesmo o consumo sustentavel. Para evitar estes riscos € essencial
que a informacgéao gerada por estes sistemas seja baseada em fontes fidedignas,
crediveis, verificaveis e atualizadas, garantindo que os consumidores possam
confiar plenamente nestes sistemas, sobretudo, quando os mesmos estejam
ligados a servigos de empresas ou da propria Administragao Publica.

A indicacéo clara da fonte da informacgao é, por isso, um pilar fundamental da
transparéncia e da credibilidade destes sistemas. Quando um consumidor obtém
uma informacao ou uma recomendacéo de algum deve ter acesso a identificacao
dafonte de informacéo, sejaum estudo de uma Associagcao de Consumidores, uma
informacgao de uma Entidade Fiscalizadora ou de uma Autoridade de Mercado, um
artigo publicado por um jornal, ou até a prépria lei. Sem essa referéncia, serd cada
vez mais dificil para um consumidor poder avaliar a validade das informacoes,
conduzindo, assim, a praticas de desinformacgao, exploracao de vulnerabilidades e
até de manipulacao.
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Garantir a rastreabilidade da informacéo fortalece a confianga dos consumidores e
permite que os mesmos continuem a avaliar a veracidade e exatidao dos contetudos
gerados pelo sistema.

Além de fidedigna e rastreavel, a informacgao gerada por um Assistente de IA deve
ser completa, evitando omissdes que possam distorcer o comportamento e a
percecao do consumidor. Muitas das nossas escolhas ou decisdes dependem do
conhecimento, ndo apenas dos beneficios de um produto ou servigo, mas também,
dos seus riscos e limitagcdes. Se um sistema de |IA apresenta somente alguns
aspetos, evidencia soé certos riscos ou omite direitos, o consumidor pode ser levado
atomar uma decisao ou efetuar uma escolha de forma enviesada. Aintegridade da
informacgao é, pois, essencial para o desenvolvimento de um mercado digital e
tecnolégico mais justo e equilibrado.

Origordainformacéo fornecida por estes sistemas nao pode ser comprometido por
simplificacOes excessivas ou respostas automaticas baseadas em informacao
gerada sem validagdo. A IA generativa deve ser desenvolvida através de
mecanismos que acompanhem e monitorizem os erros factuais, os riscos
sistémicos, a licitude dos dados pessoais recolhidos e permitam a revisao e a
corregcao dos conteldos em tempo Util e sempre que necessario.

Para a DECO é fundamental acompanhar aimplementacao dos sistemas de IA
generativa e garantir que os mesmos preveem, avaliem e atenuam os riscos
sistémicos de desinformacgao sobre os direitos dos consumidores. Da mesma
forma deve ser assegurada uma adequada fiscalizagao destes sistemas no que
concerne a protecao da privacidade e dos dados pessoais dos cidadaos.

Nos termos do Regulamento IA, os sistemas de IA generativa sao classificados
como modelos de IA de finalidade geral, pois sdo suscetiveis de realizar diversas
tarefas, podendo, inclusive, ser ajustados para se especializarem em atividades
especificas, tornando-se versateis e escalaveis em todas areas e em todos os
produtos e servigos. Na primeira versao deste Regulamento, estes sistemas nao
constavam do texto inicial, tendo sido posteriormente acrescentados em virtude da
popularidade crescente destes modelos. Foi alids no surgimento destes sistemas
que surgiram as principais discussdes sobre as limitagcbes da regulagao e da
inovacao, motivo pelo qual, apenas se introduziram um conjunto limitado de regras,
como compromisso politico daquilo que seria a regulamentagao possivel para os
Estados-Membros.

Assim, e embora seja necessario efetuar-se uma avaliagao de risco de cada um
destes sistemas, o0s mesmos, aparentemente, serdo sempre classificados como
sistemas de risco limitado ou moderado, estando sujeitos apenas a um conjunto
de obrigagdes minimas de transparéncia e de avaliagcao especifica (caso se
entenda que estes sistemas apresentam um potencial risco sistémico).

21



O Regulamento IA apresenta, por isso, uma abordagem ainda muito limitada a
estas ferramentas, o que nao exclui a possibilidade de que sejam adotados cédigos
de conduta para o desenvolvimento e implantacédo destes modelos. A existéncia
destes codigos de conduta podera promover o desenvolvimento de compromissos
continuos por parte das empresas, designadamente, através de auditorias
independentes de qualidade e a inclusdo continua de modelos de supervisao
humana de forma a garantir que a tecnologia permaneca alinhada com averdade e
os interesses dos consumidores.

Para a DECO é fundamental promover-se o envolvimento das empresas e das
associacoes de consumidores na adocao e promocao de codigos de conduta
que reforcem a responsabilidade destes sistemas.

Desde o passado dia 2 de fevereiro que a primeira parte do Regulamento IA ja entrou
emyvigor, abrangendo, em concreto, a definicdo de sistemas de |A e a determinagao
das praticas proibidas. Embora a implementacao seja feita de forma faseada, o
certo € que os sistemas de IA generativa também podem incorrer em praticas
proibidas se forem utilizados de forma a manipular ou explorar vulnerabilidades dos
consumidores. Caso estas tecnologias sejam concebidas para influenciar
injustificadamente o comportamento dos utilizadores, distorcendo a sua percecgao
da realidade ou restringindo indevidamente as suas opgoes, tal podera levar a sua
classificagcdo como de risco inaceitavel e, por isso, proibido. As empresas
responsaveis pelo desenvolvimento e implantagcdo dos sistemas devem assegurar
que as suas tecnologias respeitam os principios de transparéncia, imparcialidade
e protecao dos direitos dos consumidores.

Para a DECO ¢é fundamental garantir uma atempada e adequada
implementacao do Regulamento IA capacitando as autoridades nacionais
competentes para os desafios da monitorizacao do mercado.

Dos principais assistentes de |A utilizados pelos consumidores, a maioria sao
detidos por empresas sediadas nos Estados Unidos da América e outros pela China.
No caso especifico da Google e Microsoft ja é claro que os mesmos estido a
incorporar os seus sistemas de IA generativa nos motores de pesquisa dos seus
navegadores web. Isto implica que estes sistemas, se controlados por um numero
reduzido de grandes empresas tecnolégicas, podem reforgar a concentragio de
mercado e reduzir a concorréncia, limitando a escolha e a autonomia dos
consumidores.

Quando estas tecnologias sao integradas em motores de pesquisa ou outros
servigcos essenciais de plataforma, podem gerar um risco agravado de potenciar o
denominado efeito wall garden ou seja, um ambiente em que os utilizadores séo
direcionados apenas para conteudos, produtos e servicos dentro dos
ecossistemas destas empresas, dificultando, assim, o seu acesso a fontes de
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informagao independentes ou concorrentes. Tal podera distorcer o mercado,
favorecer determinados prestadores independentemente de outros, reduzir a
diversidade a nivel da informacao e criar barreiras artificiais a inovagao.

Sem prejuizo das regras do Regulamento dos Mercados Digitais, o certo é que a
dependéncia excessiva de um numero restrito de sistemas de |A generativa pode
tornar os consumidores mais vulneraveis a praticas comerciais desleais, como
sejam as recomendacdes sem transparéncia ou garantias de fiabilidade,
comprometendo-se a neutralidade e a liberdade de acesso a informacgédo do
consumidor em ambiente digital. Portugal tem sido, inclusivamente, pioneiro na
identificagcao destes receios como demonstrou a Autoridade da ConcorrénciaZ®.

Para a DECO é fundamental evitar abusos de posicio dominante e
concentragoes de poder que aprisionem os consumidores aos servigos e os
impecam de beneficiar de novas fontes de informacao.

A falta de informacgao sobre os parametros inerentes as informacoes prestadas na
nossa analise levanta, também, questbes sobre a transparéncia dos parametros e
algoritmos usados por estes sistemas e sobre a sua responsabilidade quando
provoquem danos aos consumidores, especialmente quando as informacgdes
incorretas, enviesadas ou manipuladas resultem em danos patrimoniais ou ndo
patrimoniais elevados para os cidadaos.

A opacidade e auséncia de responsabilidade direta do produtor torna dificil
identificar quem devera responder pelos impactos negativos — se os prestadores
dos sistemas ou os responsaveis pela implantacdo, ou ambos. E, por isso,
fundamental que as autoridades imponham obrigacdes claras de transparéncia e
rastreabilidade, responsabilizando e garantindo a cooperacdo entre os
intervenientes ao longo da cadeia de valor.

Para a DECO é fundamental reforcar a transparéncia e a colaboracao entre os
prestadores de sistemas de IA, os responsaveis pela implantacao e os
utilizadores finais, diminuindo a opacidade dos seus modelos.

Tendo em conta que milhdes de consumidores ja utilizam estes sistemas, e atenta
a propria obrigacdo que recai sobre os prestadores e os responsaveis pela
implantacdo de adotarem medidas para garantir que as pessoas visadas por essa
utilizagdo disponham de um nivel suficiente de literacia no dominio da IA, revela-se
essencial investir em campanhas de literacia digital que capacitem os

2

https://www.concorrencia.pt/sites/default/files/documentos/Issues%20Paper%20Concorr%C3%A
Ancia%20e%20Intelig%C3%AAncia%20Artificial%20Generativa_0.pdf
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consumidores para compreender o funcionamento, os beneficios e os riscos
destes sistemas.

A falta de conhecimento sobre como estes sistemas funcionam e quais os seus
limites e riscos pode levar uma confianga excessiva na sua utilizagado ou, pelo
contrario, a um receio infundado, dificultando a avaliagcdo consciente e critica da
informacgao prestada. Por isso, sdo necessarias campanhas que abordem temas
como a transparéncia dos algoritmos, a desinformacdo e a importancia da
verificagdo das fontes. A DECO mais realga a necessidade de se envolver a
comunidade educativa e académica, os media, as autoridades de mercado,
entidades reguladoras e as proprias associacoes de consumidores na
disseminagao de conteudos acessiveis e praticos, garantindo que todas as faixas
etarias e perfis de consumidores estejam preparados para interagir de forma segura
e informada com estas tecnologias emergentes.

Para a DECO é fundamental que sejam desenvolvidas campanhas de literacia
no dominio da IA, desighadamente, no que concerne ao combate a
desinformacao gerada por assistentes virtuais e robos de conversacgao.

Para além das regras estabelecidas no Regulamento Europeu de Inteligéncia
Artificial é fundamental que Portugal desenvolva mecanismos que promovam a
criacao e a determinagéao de principios éticos robustos que orientem a concegao,
desenvolvimento e utilizagao de sistemas de |A generativa a nivel da informacao.

Estes principios devem garantir que a |IA respeita valores fundamentais como a
liberdade de imprensa, qualidade, equidade, acessibilidade e ndo discriminacéo
dos consumidores, sobretudo, no que concerne a criagdo de sistemas de
recomendacédo ou de publicidade personalizada. Recomenda-se, inclusive, que a
Agenda Nacional para a IA incorpore os principios e as diretrizes decorrentes da
Recomendacdo da UNESCO sobre a Etica na IA3, os Principios da OCDE sobre
Inteligéncia Artificial* e as Orientagdes Eticas para uma IA de Confianca da
Comissao Europeia®. Entre os principios frequentemente destacados nestes
documentos, a DECO realga o principio da explicabilidade, da ndo discriminagéao e
da responsabilidade. Estes principios devem ser implementados conjuntamente
com a legislacdo, promovendo, ndo so sistemas de IA legalmente conformes, mas
também alinhados com valores éticos e sociais nas relagdes de consumo.

8 https://unesdoc.unesco.org/ark:/48223/pf0000381137_por

4 https://legalinstruments.oecd.org/en/instruments/OECD-LEGAL-0449

5 https://digital-strategy.ec.europa.eu/pt/library/ethics-guidelines-trustworthy-ai
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Para a DECO é fundamental reforcar a Governanca e a Etica dos sistemas de IA,
garantindo que a implementacdao da IA generativa respeita os principios
europeus da transparéncia e protecao dos direitos dos consumidores.

A monitorizacao constante da informacao gerada pelos sistemas de |A generativa é
essencial para garantir a sua fiabilidade, reduzir a propagac¢ao da desinformacgao e
proteger os consumidores da difusao de contelidos enganosos ou prejudiciais para
a sua saude e seguranca. Como estes sistemas realizam as suas atividades com
base em grandes volumes de dados e elevados processos probabilisticos, correm
um risco acrescido de gerar informacbes imprecisas, desatualizadas ou
tendenciosas. Para mitigar estes riscos é fundamental implementar mecanismos
de verificacdo continua e garantir sempre 0 acesso dos consumidores a processos
de validacdo humana. Para o mais, a introdugcdo obrigatéria das fontes da
informagdo nos conteudos gerados pode aumentar a capacidade de os
consumidores compreenderem a natureza da informagao apresentada e avaliarem
autonomamente a sua credibilidade antes de tomarem decisoes.

A implementacdo destes sistemas requer o reforco da regulamentacédo, da
governanca e da adocgao de boas praticas que garantam que a utilizacdo destes
sistemas seja sempre segura, transparente e de confianga. As empresas
responsaveis pelo desenvolvimento e implementagao destes sistemas devem, por
isso, adotar regras claras para evitar a disseminagcdo ampla de conteudos
manipulados ou enganadores, além de estabelecer canais eficazes com
associagbes de consumidores para a denuncia e corregao de erros.

Complementarmente é fundamental capacitar os consumidores para esta nova era
digital. S6 assim se criara um equilibrio saudavel entre a inovacéo e a protecao dos
consumidores, garantindo-se que a utilizagao da IA seja fiavel e de confianca.
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DECO - ASSOCIACAO PARA A DEFESA DO CONSUMIDOR

ROTEIRO PARA UMA IA
FIAVEL E DE CONFIANCA

PROTEGER

Acompanhar a implementacado dos
sistemas de |A generativa e
garantir gue 0os mesmaos prevejam,
avaliem e atenuem o0s riscos
sistémicos de desinformacao sobre
os direitos dos consumidores.

ENVOLVER

Promover o envolvimento das
empresas e das associacdes de
consumidores na adocdo e
promocgao de cédigos de conduta
que reforcem a responsabilidade
destes sistemas.

PREVENIR

Evitar abusos de posicaoc
dominante e concentragcbes de
poder que aprisionem os
consumidores aos Sservicos e 0s
impecam de beneficiar de novas
fontes de informacéo.

CAPACITAR

Desenvolver campanhas de
literacia no dominio da A,
designadamente, no gue concerne
ao combate a desinformacao
gerada por assistentes virtuais

e robds de conversacgao.

2 FISCALIZAR

Assegurar uma adequada
fiscalizagdo destes sistemas no que
concerne a protecao da

privacidade e dos dados pessoais
dos cidadaos.

EMPODERAR

Garantir uma atempada e
adeguada  implementacdo do
regulamento IA, capacitando

as autoridades nacionais
competentes para os desafios da
monitorizacdo do mercado.

COLABORAR

Reforcar a transparéncia e a
colaboragdo entre os prestadores
de sistemas de |A,

0s responsaveis pela implantacgdo e
os utilizadores finais, diminuindo a
opacidade dos seus modelos.

RESPEITAR

Reforcar a Governanca e a Etica em
Portugal, garantindo que a
implementacao da IA generativa
respeita os principios europeus da
transparéncia e protecao dos
direitos dos consumidores.

DECO
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Assistente Al: ChatGPT
Pergunta: Quero saber mais sobre prazo de livre resolugao
Resposta:

O prazo de livre resolucao € o periodo durante o qual um consumidor pode desistir
de um contrato sem precisar justificar o motivo € sem custos adicionais (exceto
custos de devolugao). Este direito aplica-se principalmente a compras a distancia
(online, telefone, catalogo) e fora do estabelecimento comercial.

Qual é o prazo em Portugal?
e O prazo é de 14 dias corridos, a contar:

e Do diaem que o consumidor recebe o bem (no caso de produtos).

e Do diadacelebracao do contrato (no caso de servigos).
¢ Se o fornecedor ndo informar o consumidor sobre este direito, o prazo
estende-se para 12 meses.

Como exercer este direito?

¢ O consumidor deve comunicar a decisao por escrito (por exemplo, através de
carta, e-mail ou formulario de livre resolugédo, caso o fornecedor disponibilize).
* Nao é necessario justificar o motivo.

Reembolso:

e O vendedor tem até 14 dias para reembolsar o consumidor, incluindo os custos
de entrega iniciais (se aplicavel).

* O reembolso deve ser feito pelo mesmo meio de pagamento usado na compra.

Excecoes ao Direito de Livre Resolucgao:

O direito ndo se aplica, por exemplo, a:

* Produtos personalizados ou feitos por encomenda.

* Produtos pereciveis (ex.: alimentos).

e Servigcos ja completamente prestados com o consentimento do consumidor.

* Produtos selados que, apds abertos, ndo possam ser devolvidos por razoes de
higiene ou protec¢ao da saude (ex.: cosmeéticos, auriculares).

Critério 0 1 2 3 4 5
Fiabilidade X
Completude X
Veracidade X
Rigor X
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Assistente Al: Gemini
Pergunta: Quero saber mais sobre prazo de livre resolugao
Resposta:

O direito de livre resolugao € um mecanismo legal que permite aos consumidores
desistir de um contrato, sem necessidade de justificagao, dentro de um
determinado prazo. Este direito é particularmente relevante em compras online e
contratos celebrados fora de estabelecimentos comerciais.

Pontos-chave sobre o prazo de livre resolugao:

e Prazo padrao: O prazo geral para exercer o direito de livre resolucdo é de 14
dias consecutivos.

e Excecgodes: Em contratos de seguro de vida e adeséo individual a fundos de
pensodes abertos, o prazo é de 30 dias. Alguns paises da UE podem
estender o prazo para 30 dias em situagoes especificas.

e Inicio do prazo: O prazo comeca a contar a partir do dia em que o
consumidor recebe o produto ou, no caso de servigos, a partir da data de
celebracdo do contrato.

o Exercicio do direito: O consumidor deve informar o vendedor dentro do
prazo estabelecido por meio de uma declaragio inequivoca (carta, e-mail
ou formulario de resolucao).

e Reembolso: O vendedor deve reembolsar o consumidor dentro de 14 dias,
incluindo os custos de entrega padrao.

e Devolucao do produto: O consumidor deve devolver o produto ao
vendedor dentro de 14 dias apds comunicar a resolugao.

e Informacao ao consumidor: O vendedor é obrigado a informar claramente
sobre este direito.

Para mais detalhes, consulte o Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro ou a
DECO PROTESTE.

Critério 0 1 2 3 4 5
Fiabilidade X
Completude X
Veracidade X
Rigor X
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Assistente Al: DeepSeek
Pergunta: Quero saber mais sobre prazo de livre resolugao
Resposta:

O prazo de livre resolucao (também chamado de direito de arrependimento)
protege os consumidores em compras feitas a distancia (online, telefone,
catalogo) ou fora do estabelecimento comercial (ex.: vendas porta-a-porta).

Duracgao do Prazo:

* 14 dias a partir da rececdo do bem (produtos) ou da celebragdo do contrato
(servigos).

e Caso o vendedor ndo informe corretamente o consumidor, o prazo pode ser
estendido para 12 meses.

Como exercer o direito:
e O consumidor deve notificar o vendedor por escrito (e-mail, carta ou formulario
do site do vendedor).

Reembolso:

e O vendedor tem até 14 dias para reembolsar o consumidor, incluindo custos de
entrega iniciais.

* O reembolso deve ser feito pelo mesmo meio de pagamento utilizado na
compra.

Devolugao do Produto:

e O consumidor deve devolver o produto ao vendedor no prazo de 14 dias apds
comunicar a desisténcia.

¢ Os custos de devolugédo sao, geralmente, suportados pelo consumidor, a menos
que o vendedor concorde em paga-los.

Excecoes ao Direito de Arrependimento:

Este direito ndo se aplica a:

¢ Produtos personalizados ou feitos por encomenda.

* Produtos pereciveis (ex.: alimentos).

e Servicos ja completamente prestados com o consentimento do consumidor.
* Produtos selados que nao possam ser devolvidos por razdes de higiene ou
salde.

Para mais informacdes, consulte a DECO PROTESTE ou o Decreto-Lei n.°
24/2014, de 14 de fevereiro.
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Critério

Fiabilidade

Completude

Veracidade

Rigor
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Assistente Al: Copilot
Pergunta: Quero saber mais sobre prazo de livre resolugao
Resposta:

O prazo de livre resolucao € o periodo durante o qual o consumidor pode desistir

de um contrato sem ter que justificar a sua decisdo e sem incorrer em qualquer
penalizacéao.

Em Portugal, este prazo é geralmente de 14 dias, a contar da data de celebracéao

do contrato ou da rececdo do bem, conforme o Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de

fevereiro.

Como exercer o direito?

¢ O consumidor deve comunicar a sua decisdo ao fornecedor do bem ou servigo
e ADECO disponibiliza um formulario de livre resolugao que pode ser utilizado
para este fim.

Reembolso:

e O vendedor tem 14 dias para devolver o dinheiro ao consumidor.

¢ O valor deve ser reembolsado pelo mesmo meio de pagamento utilizado na
compra.

Se precisar de mais informagodes ou tiver alguma duvida especifica, estou aqui

An

para ajudar! &

Critério 0 1 2 3 4 5
Fiabilidade X
Completude X
Veracidade X
Rigor X
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Assistente Al: ChatGPT
Pergunta: O que diz a lei sobre a garantia de bens?
Resposta:

Em Portugal, o Direito de Livre Resolucao e a Garantia de Bens estao regulados
pelo Decreto-Lei n.° 84/2021, de 18 de outubro, que protege os consumidores
em contratos de compra e venda de bens, conteudos e servigos digitais. Vou
resumir os pontos principais:

1. Direito de Livre Resolucao (Decreto-Lei n.° 24/2014)
e O consumidor tem 14 dias corridos para desistir de um contrato celebrado a
distancia ou fora do estabelecimento comercial.
¢ O fornecedor deve reembolsar o consumidor em 14 dias apds a devolugao do
bem.
e O consumidor pode usar o formulario de livre resolugdo ou comunicar por
escrito.

{ 2. Garantia de Bens (Decreto-Lei n.° 84/2021)

¢ Garantia Legal:
e Bens mdveis (ex.: eletrodomésticos, roupas, teleméveis): 3 anos a partir da
entrega do produto.
* Bens imoveis (ex.: casa): b anos para defeitos estruturais.

¢ Presuncao de Defeito:
e Se o defeito surgir nos primeiros 2 anos, presume-se que ja existia na entrega,
salvo prova em contrario.
* No terceiro ano, o consumidor deve provar que o defeito ndo foi causado pelo
uso indevido.

¢ Produtos Recondicionados:
¢ O prazo de garantia pode ser reduzido para 18 meses, se o consumidor for
informado dessa redugdo no momento da compra.

¢ Direitos em Caso de Defeito:
O consumidor pode exigir:
1. Reparacao gratuita do bem.
2. Substituicdo do bem por um novo.
3. Reducéao proporcional do preco.
4.Resolucdo do contrato e reembolso total.

A escolha cabe ao consumidor, exceto se for impossivel ou desproporcionada
para o fornecedor.
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¢ Prazo para Reclamar:
¢ O consumidor deve comunicar o defeito ao fornecedor dentro de 2 meses apods
a sua detecao.

©! Garantia de Conteudos e Servicos Digitais:

e Conteudos digitais (apps, software, streaming) tém uma garantia de 2 anos.
e Se o fornecimento for continuo (ex.: subscricao mensal), a garantia aplica-se
durante todo o periodo do contrato.

. Importante:
* As lojas nao sao obrigadas a aceitar devolugoes por insatisfacao (exceto em
compras online). No entanto, muitas o fazem como politica comercial.
¢ A garantia aplica-se tanto a produtos novos quanto a usados, salvo reducao
devidamente informada no caso dos recondicionados.

¥4 Se quiseres, posso fornecer exemplos de reclamacgées ou até um modelo de

An

carta para exigir a reparagao ou substituicdo de um bem. &

Critério 0 1 2 3 4 5
Fiabilidade X
Completude X
Veracidade X
Rigor X
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Assistente Al: Gemini
Pergunta: O que diz a lei sobre a garantia de bens?
Resposta:

A legislagao portuguesa, em conformidade com as diretivas europeias, estabelece
direitos de garantia para os consumidores na aquisicao de bens, visando proteger
0s seus interesses em caso de nao conformidade dos produtos.

Garantia Legal:
¢ Bens moveis:
¢ O prazo de garantia legal para bens moéveis novos ¢ de 3 anos.
e Para bens moveis usados, o prazo pode ser acordado entre as partes, mas nao
pode ser inferior a 18 meses.
* Bens recondicionados tém a mesma garantia que bens novos, ou seja, 3 anos.

¢ Bens imoveis:
e O prazo de garantia legal para bens imoéveis novos é de 5 anos.

¢ Conformidade:
* A garantia legal cobre a nao conformidade do bem com o contrato de compra
e venda, ou seja, quando o produto nao corresponde a descrigao, nao funciona
como esperado ou nao tem as qualidades anunciadas.

Direitos do Consumidor:

- Reparacao ou substituicao: O consumidor pode exigir a reparacao ou
substituicao do bem, sem custos adicionais.

- Reducao do preco ou resolucao do contrato: Se a reparagao ou substituicao
forimpossivel ou excessivamente onerosa, o consumidor pode exigir a redugao
do precgo ou aresolugao do contrato, com reembolso do valor pago.

Prazos:
O consumidor deve informar o vendedor da falta de conformidade num prazo
maximo de 2 meses apos a detegao do problema.

Garantia Comercial:

* Além da garantia legal, o vendedor ou fabricante pode oferecer uma garantia
comercial, que complementa a protecdo do consumidor.

¢ A garantia comercial deve ser fornecida por escrito e indicar claramente os
seus termos e condigoes.

Informacgoes importantes:

A fatura ou comprovativo de compra ¢ essencial para acionar a garantia.
E importante guardar toda a documentacao relacionada com a comprae a
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garantia.

Se o consumidor optar pela reparacao, esta tem mais 6 meses de garantia, até
um maximo de 4 reparagoes.

Para informacgdes mais detalhadas, pode consultar o Decreto-Lei n.© 84/2021, de
18 de outubro.

Critério 0 1 2 3 4 5
Fiabilidade X
Completude X
Veracidade X
Rigor X
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Assistente Al: DeepSeek
Pergunta: O que diz a lei sobre a garantia de bens?
Resposta:

A garantia de bens é um direito fundamental dos consumidores, protegido por lei,
que assegura a reparagao, substituicao ou reembolso de produtos com defeitos.

Prazos de Garantia:

* Bens novos: 3 anos de garantia legal.

e Bens usados: Minimo de 18 meses (se acordado entre as partes).
* Bens imoveis: 5 anos para defeitos estruturais.

Direitos do Consumidor:

O consumidor pode exigir:

1 Reparacao gratuita.

2nSubstituicao do bem.

3 Reducao do preco.

4 Resolugcao do contrato e reembolso.

Procedimento para Reclamar:

1 Comunicar o Defeito: O consumidor deve informar o vendedor no prazo de 2
meses apos a detegao.

2 Apresentar Prova de Compra: E necessario apresentar a fatura ou outro
comprovativo.

3 Escolher a Solugao: O consumidor pode optar por reparagao, substituicao,
reducao do preco ou reembolso.

Garantia Comercial:
Além da garantia legal, o vendedor pode oferecer uma garantia adicional, cujos
termos devem ser claramente especificados.

¢ Para mais informacgdes, consulte a DECO ou o Decreto-Lei n.° 84/2021, de 18

de outubro.
Critério 0 1 2 3 4 5
Fiabilidade X
Completude X
Veracidade X
Rigor X
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Assistente Al: Copilot
Pergunta: O que diz a lei sobre a garantia de bens?
Resposta:

Prazos de Garantia:

* Bens madveis (novos e recondicionados): 3 anos.

* Bens usados: 3 anos, podendo ser reduzidos para 18 meses por acordo entre as
partes.

* Bens imoveis: 5 anos para elementos estruturais.

Direitos do Consumidor:

Reposicao da conformidade: O consumidor pode exigir reparagao,
substituicao, reducao do preco ou reembolso.

Presunc¢ao de falta de conformidade: Durante os primeiros 2 anos, presume-se
que o defeito ja existia na entrega.

¢ Para mais detalhes, consulte o Decreto-Lei n.° 84/2021, de 18 de outubro.

Critério 0 1 2 3 4 5
Fiabilidade X
Completude X
Veracidade X
Rigor X
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Assistente Al: ChatGPT

Pergunta O que diz a lei sobre a Prescrigao de Servigos Publicos Essenciais?
Resposta:

A prescricao de dividas relativas a servicos publicos essenciais em Portugal esta
regulada na Lei n.© 23/96, de 26 de julho, conhecida como a “Lei dos Servicos
Publicos Essenciais”. Esta lei define os prazos e regras para a cobranga de dividas
de servigos como agua, eletricidade, gas, telecomunicacgdes e servicos postais.

%1 Prazo de Prescricao:

O prazo para reclamar o pagamento de servigos publicos essenciais é de 6 meses
a contar:

* Para servigos periodicos (ex.: agua, luz, gas, telecomunicagodes): O prazo inicia-
se a partir da data em que o servico foi prestado ou faturado.

e Para servigos nao periédicos (ex.: instalagcao de equipamentos): O prazo conta-
se a partir da data em que o servigo foi realizado.

Exemplo: Se uma fatura de eletricidade de janeiro nao for paga, a empresa s6
pode exigir o pagamento até julho do mesmo ano. Depois disso, a divida
prescreve.

. Excecoes e Interrupcao do Prazo:
e O prazo de prescrigcado pode ser interrompido se a empresa fizer uma notificagao
escrita ao consumidor para exigir o pagamento. Apds essa notificagao, o prazo
volta a contar do zero.
e Ainterrupcdo também ocorre se o consumidor reconhecer a divida, por
exemplo, ao negociar um plano de pagamento.

Quais Servicos Estao Abrangidos?
A lei aplica-se aos seguintes servigos:
* Fornecimento de agua, eletricidade e gas natural;
e Servicos de comunicacoes eletrénicas (telefone, internet, televisao);
* Servigos postais;
* Servigcos de gestao de residuos urbanos e saneamento.

» Como Invocar a Prescrigao?
e A prescricao nao é automatica. O consumidor deve invoca-la por escrito,
enviando uma carta ou e-mail a empresa prestadora do servico.
e Caso a empresa nao aceite a prescricado, o consumidor pode recorrer a DECO ou
ao Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo.
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Critério

Fiabilidade

Completude

Veracidade

Rigor
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Assistente Al: Gemini
Pergunta: O que diz a lei sobre a Prescrigcado de Servigos Publicos Essenciais?
Resposta:

A prescricao de dividas relativas a servicos publicos essenciais em Portugal € um
tema importante para os consumidores. A lei estabelece prazos especificos para
que as empresas possam cobrar dividas, e 0 ndo cumprimento desses prazos
pode resultar na perda do direito de cobranga.

Pontos-chave sobre a prescrigdo de servigos publicos essenciais:

* Prazo de prescricao: O prazo de prescrigado para o recebimento do preco dos
servigos publicos essenciais € de 6 meses apods a prestacao do servigo. Isto
significa que, apods esse periodo, a empresa nao pode mais exigir o pagamento da
divida.

* Servigos abrangidos: Este prazo aplica-se a servicos como:
& Fornecimento de agua

& Fornecimento de eletricidade

& Fornecimento de gas

& Servigos de telecomunicagodes

e Base legal: Esta regra estd estabelecida no artigo 10.° da Lei dos Servigos
Publicos Essenciais (Lei n.© 23/96, de 26 de julho).

* Implicagdes praticas: E crucial que os consumidores estejam cientes deste
prazo, pois podem contestar cobrancgas de dividas com mais de 6 meses. As
empresas prestadoras de servigcos também devem cumprir este prazo, sob pena
de perderem o direito de cobranca.

Informacodes adicionais:

* E importante notar que, em caso de erro no pagamento, se tiver sido pago um
valor inferior ao devido, a empresa tem 6 meses apds esse pagamento para cobrar
a diferencga.

* E importante guardar os comprovativos de pagamento, uma vez que estes
podem ser necessarios em caso de litigio.

Em resumo, a legislagdo portuguesa protege os consumidores, estabelecendo um
prazo curto de prescricao para dividas de servigos publicos essenciais.
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Critério

Fiabilidade

Completude

Veracidade

Rigor
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Assistente Al: DeepSeek

Pergunta: O que diz a lei sobre a Prescrigcdo de Servigos Publicos Essenciais?
Resposta:

A prescricao de servigos publicos essenciais (como agua, eletricidade, gas e

telecomunicacgoes) € um tema importante para os consumidores, pois envolve a

interrupcédo do fornecimento desses servigos devido ao ndo pagamento de
faturas. Em Portugal, a lei estabelece regras especificas para proteger os

consumidores, especialmente em situagdes de vulnerabilidade econdmica. Aqui
estao os pontos principais:

1.

Servicos Publicos Essenciais

Os servigos publicos essenciais incluem:

¢ Eletricidade

¢ Gas natural

e Agua

¢ Servigcos de telecomunicacoes (telefone, internet, etc.)

Proibicao de Corte em Situacoes Especiais

De acordo com a lei portuguesa, o corte ou suspensao do fornecimento de

servigos essenciais ndo é permitido em certas situacoes, como:

* Periodos de Inverno (normalmente de 1 de novembro a 31 de margo):
Durante este periodo, as empresas nao podem cortar o fornecimento de
eletricidade e gas a clientes domésticos em situacao de vulnerabilidade
econdémica.

* Familias em Vulnerabilidade Econdmica: Se o consumidor estiver em
situacdo de pobreza ou vulnerabilidade econémica comprovada, o corte
pode ser evitado, desde que sejam cumpridos certos requisitos (por
exemplo, inscricao no Tarifario Social).

Procedimento Antes do Corte
Antes de cortar o servigo, as empresas devem seguir um procedimento
especifico:

1. Aviso Prévio: A empresa deve enviar uma notificagao ao
consumidor com antecedéncia minima de 20 dias, informando
sobre a possibilidade de corte e as razoes.

2. Oportunidade de Regularizagao: O consumidor tem o direito de
regularizar a divida ou negociar um plano de pagamento antes do
corte.
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3. Informacgao sobre Direitos: A notificacao deve incluir informacdes
sobre os direitos do consumidor e 0s mecanismos de apoio
disponiveis (como o Tarifario Social).

4. Tarifarios Sociais
Os consumidores em situacao de vulnerabilidade econdmica podem
beneficiar de tarifarios sociais para eletricidade, gas e agua. Estes tarifarios
oferecem descontos significativos e protegao contra o corte do servigo.
Para aceder, é necessario cumprir certos requisitos, como:
* Baixos rendimentos familiares.
¢ Inscricao na Seguranga Social ou outros servigos de apoio.

5. Recurso ao Corte
Se o consumidor achar que o corte foi injusto ou ilegal, pode:

1. Reclamar junto da Empresa: Apresentar uma reclamacgao formal a
empresa fornecedora do servigo.

2. Contactar a Entidade Reguladora:
o ERSAR (Entidade Reguladora dos Servigos de Aguas e Residuos)
para questdes relacionadas com agua.
o ERSE (Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos) para
eletricidade e gas.
0 ANACOM (Autoridade Nacional de Comunicacgdes) para
telecomunicacoes.

3. Procurar Apoio Juridico: Contactar a DECO ou outras associagoes
de defesa do consumidor para obter assisténcia.

6. Medidas de Protecao durante a Pandemia
Durante a pandemia de COVID-19, foram implementadas medidas
excecionais para evitar o corte de servigos essenciais a familias em
dificuldades econdmicas. Essas medidas incluiram a suspenséao de cortes
e afacilitacao de planos de pagamento.

7. Legislacao Relevante
* Lein.®23/2019: Estabelece o regime de protecdo dos consumidores em
situacao de vulnerabilidade econdmica.
* Decreto-Lei n.© 78/2021: Regula o fornecimento de servigos essenciais e
os direitos dos consumidores.
e Tarifarios Sociais: Regulamentados por despachos especificos das
entidades reguladoras (ERSE, ERSAR, etc.).
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Resumo Pratico

* Proibicao de Corte: Durante o inverno e para familias em vulnerabilidade
economica.

* Aviso Prévio: 20 dias antes do corte.

e Tarifarios Sociais: Descontos e protegcao para consumidores com baixos
rendimentos.

* Reclamacgdes: Podem ser feitas a empresa, entidade reguladora ou DECO.
Para mais informacgoes ou assisténcia, pode contactar a DECO
(www.deco.proteste.pt) ou as entidades reguladoras competentes.

Critério 0 1 2 3 4 5
Fiabilidade X
Completude X
Veracidade X
Rigor X
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Assistente Al: Copilot
Pergunta: O que diz a lei sobre a Prescrigcdo de Servigos Publicos Essenciais?
Resposta:

A prescricao de dividas relativas a servigos publicos essenciais em Portugal é
regulada pela Lei n.° 23/96, de 26 de julho. De acordo com esta lei, o direito ao
pagamento do preco relativo a bens e servigos publicos essenciais prescreve no
prazo de seis meses apos a prestagao de cada servigo.

Servigos Publicos Essenciais Abrangidos

Os servicos publicos essenciais abrangidos por esta lei incluem:

* Fornecimento de agua

e Fornecimento de energia elétrica

* Fornecimento de gas natural e gases de petréleo liquefeitos canalizados
e Comunicacgoes eletrénicas

e Servigos postais

* Recolha e tratamento de aguas residuais

* Gestao de residuos sélidos urbanos

e Transporte de passageiros

Prazo de Prescricao

O prazo de prescricao de seis meses comeca a contar a partir da data da
prestacao dos servigos. Se a entidade que prestou o servico nao exigir o
pagamento dentro deste prazo, a divida prescreve, ou seja, o prestador do servigo
perde o direito de exigir o pagamento, judicial ou extrajudicialmente.

Se precisar de mais informagodes ou tiver alguma duvida especifica, estou aqui
para ajudar!

Fontes: Didrio da Republica, Procuradoria-Geral Distrital de Lisboa, Luis M.
Martins

Critério 0 1 2 3 4 5
Fiabilidade X
Completude X
Veracidade X
Rigor X
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