PL 667/2025

c AM ARA - Protocolo: 066215
o wonceacoe — Seaggk N
Qﬂ/ y BETIM Y o, Fiw e

PROJETO DE LEIN°. 602 12025
“INSTITUI o CHATBOT DE
ATENDIMENTO AO CIDADAO 24/7 NO
MUNICIPIO DE BETIM E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.”

A Camara Municipal de Betim aprova:

Art. 1° Fica instituido, no ambito do Municipio de Betim, o Chatbot de Atendimento ao
Cidadao 24 horas por dia, 7 dias por semana (24/7), com o objetivo de ampliar o
acesso da populagdo as informagbes e servigos publicos, agilizar o atendimento,
reduzir filas e melhorar a eficiéncia administrativa.

Art. 2° Sao objetivos do Chatbot de Atendimento ao Cidadao 24/7:

| — disponibilizar informag¢des sobre servigos publicos municipais, horarios de
funcionamento, enderecgos, documentos necessarios e prazos;

Il — permitir o registro de solicitagdes, reclamacdes, denuncias, elogios e sugestdes
pelos cidadaos;

Il - oferecer orientagdo automatizada e, quando necessario, realizar o direcionamento
do atendimento para equipes humanas competentes;

IV — acompanhar, mediante protocolo, o andamento das solicitagbes apresentadas
pelo cidadao;

V — promover a acessibilidade comunicacional, com linguagem simples e inclusiva, e
recursos de acessibilidade digital;

VI - integrar-se aos sistemas municipais, quando possivel, visando celeridade,
padronizacdo de respostas e atualizagao das informacgoes;

VIl — gerar indicadores de desempenho e relatérios para apoio a tomada de decisao
e melhoria continua dos servicos.

Art. 3° O Chatbot podera ser disponibilizado, no minimo, nos seguintes canais oficiais:
| — portal da Prefeitura de Betim;

Il — aplicativo mével oficial do Municipio;

Il - plataformas de mensageria e redes sociais oficiais, conforme disponibilidade e
regulamentacéo,

IV — outros canais digitais reconhecidos pelo Poder Executivo como adequados ao
atendimento ao cidadao.

Art. 4° A gestéo, operagao e atualizagdo do Chatbot serdo coordenadas pela unidad

responsavel pelo atendimento ao cidadao, em cooperagao com:
| — Secretaria Municipal de Governo e Comunicagao Social, ou equivalente; %
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Il — Secretaria Municipal de Desenvolvimento da Tecnologia da Informagdo, ou
equivalente;

lll — demais secretarias, autarquias e fundagées municipais, responsaveis pelos
conteudos e fluxos especificos de atendimento de suas areas.

Art. 5° O Chatbot devera observar, no minimo:

| — disponibilidade e funcionamento continuos (24/7), com mecanismos de
contingéncia e monitoramento;

Il — base de conhecimento atualizada e curadoria de conteudo pelas areas
responsaveis;

[l - registro e geragao de numero de protocolo para solicitagdes;

IV — integragéo, quando possivel, com sistemas de protocolo, ouvidoria e gestdo de
Servigos;

V — respeito a privacidade e a protecao de dados pessoais, em conformidade com a
Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD (Lei Federal n® 13.709/2018);

VI — acessibilidade digital, multicanalidade e usabilidade, inclusive suporte a leitura de
tela e linguagem cidada;

VII —trilhas de escalonamento para atendimento humano quando a demanda exceder
as capacidades automaticas.

Art. 6° O Poder Executivo podera firmar convénios, termos de cooperacao, acordos e
parcerias com instituicbes publicas e privadas para desenvolvimento, implantagéo,
manutencao e evolucdo do Chatbot, inclusive para capacitacdo de servidores,
licenciamento de tecnologias, infraestrutura e seguranga da informacéo.

Art. 7° Fica facultada a implementagdo de recursos de inteligéncia artificial para
compreensao de linguagem natural, analise de sentimento, priorizagdo de demandas
e automacao de respostas, observadas as diretrizes éticas, normativas de
transparéncia algoritmica e a LGPD.

Art. 8° O Poder Executivo regulamentara esta Lei no que couber, no prazo de até 120
(cento e vinte) dias a contar da data de sua publicagao, dispondo sobre:

| — governanga, fluxos de responsabilidade e curadoria de conteudo;

Il — padrées de qualidade de servigo (SLA), tempos de resposta e metas de satisfagéo;
lIl - requisitos técnicos de seguranga, auditoria e registro de logs;

IV — integragéo com sistemas municipais e procedimentos de atualizagao;

V — mecanismos de acessibilidade, inclusdo e linguagem simples;

VI — politica de transparéncia sobre o funcionamento do Chatbot e tratamento de
dados.

Art. 9° O Poder Executivo promovera agbes de comunicagdo e capacitagdo para
divulgacéo do servigo a populagado e treinamento dos servidores envolvidos nos fluxos

de atendimento e curadoria de contetdos.
Art. 10° As despesas decorrentes da execugao desta Lei correrao por conta de
dotagbes orgcamentarias proprias, suplementadas se necessario.



Art. 11° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagéo.

Camara Municipal de Betim, 21 de outubro de 2025.
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CAMARA

MUNICIPAL DE

Justificacao

A modernizacdo do atendimento ao cidaddo € imperativa para uma gestao
publica eficiente, transparente e centrada nas pessoas. Em Betim, a demanda por
informagdes e servigos municipais € continua e intensa, abrangendo areas como
salde, educacgdo, assisténcia social, obras, transito e tributos. O Chatbot de
Atendimento ao Cidaddo 24/7 amplia o acesso, permitindo que o municipe seja
atendido a qualquer hora, em multiplos canais, com linguagem simples e protocolos
de acompanhamento.

A solugdo proposta reduz filas presenciais, melhora tempos de resposta,
padroniza orientagbes e gera dados valiosos para a gestdo, contribuindo para
decisdes baseadas em evidéncias e melhoria continua dos servigos. A integragéo com
sistemas municipais e o respeito as normas de protegcdo de dados pessoais
asseguram seguranga e confiabilidade ao servigo. Aléem disso, o escalonamento para
equipes humanas garante acolhimento adequado as demandas que exigem analise
especializada.

Diante do exposto, o presente Projeto de Lei representa um passo importante
rumo a transformagédo digital do atendimento publico em Betim, com ganhos de
eficiéncia, acessibilidade, transparéncia e satisfagao do cidadéo.
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