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GOVERNO MUNICIPAL DE CHORO

GABINETE DO PREFEITO
MENSAGEM N° 002/2021 Choré-CE, 19 de janeiro de 2021.
, PL
EXCELENTISSIMO SENHOR PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE CHORO. 009 /02

Vereador Cristiano de Franga Pereira

No uso das atribuicdes conferidas a mim pela Lei Orgéanica do Municipio de Choro, estou
encaminhando a essa Augusta Casa Legislativa o Projeto de Lei incluso para discussdo e aprovagao.

O Projeto de Lei em referéncia tem por escopo criar o servigo de ouvidoria do Municipio
de Choré em uma Unica estrutura centralizada, bem como definir atribuicdes do Ouvidor Geral do
Municipio, em respeito as Normas Federais relativas a Lei de Transparéncia e de Livre Acesso a
Informagao.

Ressalta-se que os Orgdos de Controle Externo recomendam a criacdo e a regulamentacdo
de uma Unica ouvidoria e da instituicdo da figura de um Ouvidor Geral, o qual sera responsavel por
receber as demandas, e atuar em conjunto com as secretarias municipais, visando a pronta e efetiva
resposta, com o objetivo de atender aos preceitos das legislagGes acima citadas.

Ressalta-se ainda a importéancia da Ouvidoria como ferramenta de acesso dos municipes
ao Poder Executivo, possibilitando a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos
servigos publicos.

Certo de contar com a atengdo indispensavel de Vossas Exceléncias, antecipo meus
sinceros agradecimentos.

Atenciosamente,

PACO DA PREFEITURA MUNICIPAL DE CHORO, aos 19 (dezenove) dias do més de janeiro
do ano de 2021.

Prefeito

<
Paco Municipal Expedito Quirino Borges \ =
¢ pal Exp rg .y ‘B}J

Av. Coronel Joiio Paracampos, 1410 — Alto do Cruzeiro
CEP: 63.950-000 - Choré — Ceara
CNPJ: 16538408/0001-51



GABINETE DO PREFEITO

PROJETO DE LEI N° 002/2021, de 19 de janeiro de 2021.

CRIA A OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE CHORO, NO
AMBITO DO PODER EXECUTIVO, DISPOE SOBRE A ATUACAO
DOS RESPONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA E A
PARTICIPACAO, PROTECAO E DEFESA DOS DIREITOS DO
USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS, E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

O Prefeito Municipal de Chord, Marcondes de Holanda Juca, submete a apreciagao,

discussdo e votagdo da Camara Municipal de Choro, o seguinte Projeto de Lei:

Capitulo |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 Esta Lei dispGe sobre a Ouvidoria, no dmbito do Poder Executivo Municipal,
estabelece normas basicas para participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos prestados direta ou indiretamente pela administragdo publica, nos termos da Lei Federal n2

13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 22 Fica criada a QOuvidoria Geral do Municipio na estrutura administrativa da
Prefeitura de Chord, vinculado ao Poder Executivo Municipal, para defesa dos direitos e interesses dos
cidaddos, quanto a atuacdo do Poder Executivo Municipal, que tem por objetivo apurar as reclamagdes
relativas a prestacdo dos servigos plblicos da administracao plblica municipal direta e indireta, bem
como das entidades privadas de qualquer natureza que operem com recursos publicos, na prestagao

de servigos a populagdo, conforme o inciso | do § 30 do artigo 37 da Constituicdo Federal;

Paragrafo Unico: A Ouvidoria Geral do Municipio é um érgdo de interlocucdo entre o
Poder Executivo Municipal e a sociedade, constituindo-se um canal aberto para o recebimento de

solicitagOes, pedidos de informagOes, reclamagoes, sugestdes e quaisquer outros encaminhamentos
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da sociedade, desde que relacionados a Prefeitura de Chord e/ou servigo publico prestado de forma

direta, ou indireta por permissionarios, cessionarios ou concessionarios.

Art. 32 A Ouvidoria Geral do Municipio sera assim identificada:

I- nome da unidade: Ouvidoria Geral do Municipio de Chor¢;

- sigla: OGMC.

Paragrafo Unico: A Ouvidoria Geral do Municipio é um drgdo de assessoramento superior

junto a Controladoria Geral do Municipio ligada diretamente ao Gabinete do Prefeito.

Capitulo Il
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 42 Os usuarios terdo direito a adequada prestagdo dos servigos, devendo cada agente

publico, érgdo e entidade prestador de servigos publicos ou nele investidos:

| - agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

Il - presumir a boa-fé dos usuarios;

Il - atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e aqueles em que
houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com deficiéncia,

aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - zelar pela adequacdo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigagoes, restrigdes

e sancoes ndo previstas na legislacado;
V - tratar com igualdade os usudrios, vedada qualquer tipo de discriminagéo;

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;
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VIl - observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento aos usuarios;
VIl - adotar medidas para resguardar a salide e a seguranga dos usuarios;

IX - autenticar documentos diretamente, & vista dos originais apresentados pelos

usudrios, sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida quanto a autenticidade;

X - manter instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo e

ao atendimento;

XI - contribuir para a eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou

social seja superior ao risco envolvido;

Xll - observar os cadigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes

publicos;

Xl - aplicar solugtes tecnoldgicas a fim de simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usuario, de modo a proporcionar melhores condi¢gdes para o compartilhamento das

informacdes;

XIV - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e

estrangeirismos;

XV - ndo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentagdo valida

apresentada pelo usuario;

XVI - permitir ao usuario o acompanhamento da prestacdo e a avaliagdo dos servigos

publicos;

Paco Municipal Expedito Quirino Borges
Av. Coronel Jodo Paracampos, 1410 - Alto do Cruzeiro 1 /L /
CEP: 63.950-000 - Choré — Ceard
CNPJ: 63.386.627/0001-42




GOVERNO MUNICIPAL DE CHORO
GABINETE DO PREFEITO

XVII - propiciar o acesso e a obtencdo de informagdes relativas ao usuario, constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 52 da Constituicdo
Federal e na Lei Federal n2 12.527, de 18 de novembro de 2011.

XVIII - proteger informacdes pessoais, nos termos da Lei Federal n2 12.527, de 2011,

XIX - expedir atestados, certiddes e documentos comprobatdrios de regularidades em

geral;

XX - fornecer informacdes precisas, respondendo adequadamente as solicitagdes;

XXI - conhecer as competéncias locais e os servigos prestados pela Prefeitura;

XXII - ter boa redagdo, capacidade de comunicagdo e sintese;

XXIII - ter sensibilidade social.

Art 52 A identificacdo completa do usuario ndo é obrigatoria, mas é desejavel na medida

em que contribui com a instrugdo das manifestacdes.

§ 12 O anonimato sera garantido quando solicitado, nos termos da Lei.

§ 22 A identificacdo do usudrio seguira a seguinte denominacao:

| - identificada: quando o cidaddo informa um meio de contato e autoriza sua

identificagdo;

Il - sigilosa: quando o cidaddo informa um meio de contato e solicita que seja guardado

sigilo sobre a sua identificagdo;

Il - andnima: quando o cidad3do n3o informa um meio de contato.
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§ 32 Entende-se como meio de contato, para fins de identificagdo do usudrio, o seu

endereco, nimero de telefone e/ou celular e e-mail.
Art. 62 Sdo deveres do usuario:
| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il - fornecer as informagdes pertinentes ao servigo prestado, quando solicitadas, ou de

oficio, quando imprescindivel;
Il - colaborar para a adequada prestagdo do servico;

IV - preservar as condig0es dos bens publicos, por meio dos quais lhe s3ao prestados os

servicos de que trata esta Lei.

Capitulo il
COMPETENCIAS DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Art. 72 Compete a Ouvidoria Geral do Municipio:

| - receber, analisar e encaminhar aos 6rgdos competentes as manifestagdes da sociedade

que |he forem dirigidas, em especial aquelas sobre:

a) violagdo ou qualquer forma de discriminagdo atentatodria dos direitos e liberdades
fundamentais;
b) ilegalidades, atos de improbidade administrativa e abuso de poder;

¢) mau funcionamento dos servicos municipais e administrativos da Prefeitura de Choro.
Il - dar prosseguimento as manifestagdes recebidas;

Il - informar ao cidaddo ou a entidade sobre qual 6rgdo a que devera dirigir-se, quando

manifesta¢des ndo forem de sua competéncia;
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IV - organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados aos seus servigos de sua

competéncia;

V - facilitar o amplo acesso do usudrio aos servigos de sua competéncia, simplificando seus
procedimentos e orientando os cidaddos sobre os meios de formalizagdo das mensagens a serem

encaminhadas a Ouvidoria Geral;

VI - acompanhar as manifestacbes encaminhadas pela sociedade civil a Prefeitura de

Chor¢;

VIl - conhecer as opinides e necessidades da sociedade para sugerir a Prefeitura de Choré

as mudancas por ela almejadas;

VIII - auxiliar na divulgac3o dos trabalhos da Prefeitura de Chord, dando conhecimento

aos cidaddos dos canais de comunicacao e dos mecanismos de participacdo disponiveis.

§ 12 0 acesso do usuario a informacdes sera regido pelos termos da Lei Federal n2 12.527,
de 2011 e do presente instrumento devendo ser observado o prazo méaximo de 20 (vinte) dias para
responder os pedidos de acesso a informacgdo, devendo este prazo ser prorrogado por mais 10 (dez)

dias, mediante justificativa expressa, da qual serd cientificado o requerente.

§ 22 Ndo serdo objeto de apreciacdo, por parte da Administragdo Municipal, as questdes

pendentes de decisdo judicial.

§ 32 Os servidores que trabalham junto ao 6rgao devem garantir o sigilo e anonimato dos
processos, devendo a Ouvidoria Geral do Municipio ser um canal isento de ameagas de vazamento de

informacodes.

Art. 82 O cidad3o podera tratar junto a Ouvidoria Geral do Municipio, os assuntos abaixo

elencados, sendo esta lista exemplificativa:
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| - qualidade de atendimento dos agentes publicos municipais;

Il - impostos e taxas municipais;

Il - morosidade na conclusdo de processos e procedimentos administrativos;

IV - fiscalizagdo e gestdo urbanistica;

V - trénsito e transportes publicos locais;

VI - poda de arvore e limpeza de terreno particular;

VIl - falta de médicos e medicamentos;

VIII - perturbagdo do sossego;

IX - buracos em vias publicas;

X - direitos, deveres e obrigacGes do servidor publico e do agente politico;

Xl - tratamento e coleta de lixo;

Xl - sugestdes de projetos de leis.

Capitulo IV

DO PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO A SER APLICADO PELOS RESPONSAVEIS POR ACOES DE

OUVIDORIA

Art. 92, O responsavel por acdes de Ouvidoria devera receber, analisar e responder as

manifestagSes dos usuarios, utilizando-se de linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

Paco Municipal Expedito Quirino Borges
Av. Coronel Jodo Paracampos, 1410 — Alto do Cruzeiro
CEP: 63.950-000 - Choré — Ceara
CNPJ: 16538408/0001-51



GOVERNO MUNICIPAL DE CHORO
GABINETE DO PREFEITO

Paragrafo unico: O responsavel por agdes de Ouvidoria que receber manifestagbes de
competéncia de outra instituicdo devera encaminha-las diretamente, comunicando ao interessado ou

setor competente.

Art. 10. Fica permitida a recepcdo eletronica de manifestagdes, com ampla divulgagdo e

acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso.

Art. 11. No menor prazo possivel, no limite de até 30 (trinta) dias, contado da data do
recebimento da manifestacdo, prorrogdvel excepcionalmente por igual periodo, mediante justificativa
expressa, o responsavel por agdes de Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as

manifestagdes do usudrio.

Paragrafo U(nico: A resposta sobre o encaminhamento e acompanhamento do
procedimento devera ser fornecida no prazo de até 20 (vinte) dias, contado da data do recebimento

da manifestagdo, prorrogavel por até 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa.

Art. 12. As unidades competentes para a prestagdo do servigo publico de que tratar a
manifestacdo deverao responder aos responsaveis por acoes de Quvidoria no menor prazo possivel,
no limite de até 20 (vinte) dias, contado da data do seu recebimento na unidade, prorrogavel

excepcionalmente por igual periodo, mediante justificativa expressa.

Art. 13. O responsavel por a¢cdes de Ouvidoria devera assegurar ao usuario a protegdo de
sua identidade e demais atributos de identificagdo, nos termos do art. 31 da Lei Federal n? 12.527, de

2011 e do inciso lll art. 62 da presente Lei Municipal.

Paragrafo Unico: A preservacao da identidade do usuério inclui a protecdo do seu nome,

enderego e demais dados, os quais serdo documentados separadamente.

Art. 14. As manifestacGes recebidas pela Ouvidoria Geral poderdo ser encerradas nas

seguintes hipoteses:

| - quando ndo for da competéncia da Administragdo Publica Municipal;
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Il - quando ndo apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuragao;

Il - quando o denunciante:

a) deixar de expor os fatos conforme a verdade;
b) deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;
c) agir de modo temerario;

d) deixar de prestar as informacgdes complementares no prazo de 10 (dez) dias.

CapituloV
DO CARGO DE OUVIDOR

Art. 15. A Ouvidoria sera exercida pelo Ouvidor, que devera ter idoneidade moral e

reputagdo ilibada, sendo nomeado pelo Chefe do Poder Executivo Municipal, em cargo de livre

nomeacgao e exoneragao.

Paragrafo Unico: Em caso de férias ou afastamento de até 60 (sessenta) dias, o Chefe do

Poder Executivo Municipal designard um substituto.

Art. 16. Quanto a formacdo do Ouvidor, este devera possuir Nivel Superior na area das

Ciéncias Humanas.
Art. 17. O perfil do Ouvidor devera contemplar:
| - ter mais de 21 anos;
Il - ndo possuir antecedentes criminais que desabone e sua reputagao ilibada;
11l - conduta ética;
IV - perfil autdnomo, proativo e transparente;
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V - imparcialidade;

VI - competéncia técnica e gerencial;

VIII - sigilo e resguardo que a posigdo exige.
Art. 18. Ao Ouvidor compete:

| - Receber e apurar dentncias, reclamagoes e representagoes sobre atos considerados
ilegais, arbitrarios, desonestos, ou que contrariem o interesse publico, praticados por servidores
publicos do Municipio de Chord, empregados da Administragdo Indireta, agentes politicos, ou por
pessoas, fisicas ou juridicas, que exercam fun¢des paraestatais, mantidas com recursos publicos; erro

ou violacdo dos principios constitucionais, da Lei Orgénica do Municipio de Choré e de demais leis;
Il - orientar e esclarecer a populagao sobre os seus direitos;

Ill - representar os 6rgaos competentes, nos casos sujeitos ao controle destes, quando

constatar irregularidade ou ilegalidade, sob pena de responsabilidade solidaria;

IV - difundir amplamente os direitos individuais e de cidadania, bem como as finalidades

da Ouvidoria e os meios de se recorrer a este orgao;

V - Estabelecer mecanismo e instrumentos alternativos de coleta de elogios, sugestoes,
reclamag0es e denuncia, bem como, de monitoramento, avaliagdo e controle dos procedimentos de

ouvidoria;

VI - Manter servico telefénico e atendimento on-line destinados a receber dentincias ou

reclamacdes;
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VII - Realizar seminarios, a fim de disseminar a cultura da avaliacdo da gestdo do Municipio
de Choro pela dtica de satisfagdao da populagdo e promover a cultura do exercicio da cidadania como

instrumento de melhoria constante dos servigos publicos;

VIl - Promover estudos, propostas e gestdes, em colaboragdo com os demais orgdos da

Administracdo Municipal, objetivando aprimorar o andamento da maquina administrativa;

IX - Realizar diligéncias nas unidades da Administracdo, sempre que necessario para o

desenvolvimento de seus trabalhos;

X - Realizar as investigacdes de todo e qualquer ato lesivo ao patrimodnio publico,
mantendo atualizado arquivo de documentacao relativa as reclamagdes dentincias e representagoes

recebidas;

Xl - Manter sigilo, quando solicitado, sobre denlncias e reclamacgdes, bem como sobre

sua fonte, providenciando, junto aos orgdos competentes, protegdo aos denunciantes.

Art. 19. As informacgdes solicitadas pelo Ouvidor devem ser prestadas em 20 (vinte) dias,

prorrogaveis por um periodo de 10 (dez) dias, mediante justificativa, sob pena de responsabilidade.
Art. 20. Para atingir os seus objetivos, a Ouvidoria Geral do Municipio de Choré podera:

I- Comunicar as autoridades competentes, no ambito do Municipio, o resultado das
verificagOes, pesquisas e estudos que realizar sobre a procedéncia das reclamacges e dentincias que

|he forem dirigidas, visando a adogdo de providéncias;

II- requisitar, quando da apuracdo de reclamagdes e dentincias recebidas, documentos e

informagdes de autoridades, Orgdos e Entidades do Poder Executivo Municipal;

Il - promover as medidas que julgar necessarias ao esclarecimento e corregdo dos fatos

apurados;
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IV - avaliar, por iniciativa prépria ou contratagao de pesquisa, a eficacia da prestagdo dos
servigos municipais em termos da universalizagdo, rapidez e qualidade; V- - apoiar outras agdes que

visem garantir a qualidade na prestacao dos servicos municipais.

Art. 21. A OGMC, através do Ouvidor Geral do Municipio, no uso de suas atribuicdes e
observando-se a preponderancia do interesse publico, terd acesso a quaisquer Orgdos e Entidades
integrantes da administracdo direta e indireta do Poder Executivo Municipal, bem assim a quaisquer

documentos que estejam sob sua guarda ou responsabilidade.

§12 - O Ouvidor Geral pode dirigir-se diretamente ao Secretario ou dirigente maximo dos
referidos Orgdos e Entidades, para tratar de assuntos que estejam sendo analisados no dmbito da

Ouvidoria.

§ 22 - Os dirigentes da administracdo direta e indireta do Poder Executivo Municipal
devem prestar a Ouvidoria Geral do Municipio de Chord, em regime de prioridade e urgéncia, inteiro

apoio, colaboragdo e informacao.

§ 32 E defeso as autoridades do Poder Executivo Municipal recusar a entrega de
documentos ou informagdes a Ouvidoria Geral do Municipio de Chord, inclusive por meio eletrénico,

salvo motivo justificado, apreciado pelo Ouvidor Geral.

Art. 22. A Ouvidoria Geral do Municipio de Choré podera criar grupos de trabalho para
atuarem em projetos especificos, podendo ser solicitado servidores e empregados publicos para esse

fim, bem como solicitar a contratacdo de servigos especializados.

Paragrafo uUnico: O Ouvidor esta sujeito as mesmas normas sobre direitos e deveres

aplicaveis aos servidores municipais, no que couber.

Capitulo Vi
DA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA OUVIDORIA
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Art. 23. Para o fiel cumprimento de sua organizacao, a Ouvidoria Geral do Municipio

compreende:
| - Gabinete do Ouvidor;
Il - Coordenadoria Setorial Administrativa e de Expediente.

Paragrafo (nico: Os servigos auxiliares do Ouvidor serdo efetuados por servidores
municipais, mediante remanejamento interno e/ou por cargos de livre homeagdo e exoneragao,

quando necessarios em razao da complexidade e extensdo dos fatos sob averiguacéo.

Capitulo Vil
CANAIS DE ATENDIMENTO E COMUNICACAO

Art. 24. Além do trabalho constante de divulgagdo, essencial para o funcionamento da
Ouvidoria Geral do Municipio, serdo criados canais de comunicagdo do cidaddo diversificados, tais

como:

| - manutengdo de sitio eletronico interativo na internet, que possibilite apresentagdo e
acompanhamento das manifestagbes ou qualquer outro meio para que se efetue este

acompanhamento;

Paragrafo unico: Os canais de comunicagdo do cidaddo deverdo pautar-se em processos
padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuracdo de sua eficacia, eficiéncia e
efetividade, permitindo a producdo de indicadores que reflitam, prioritariamente, o comportamento

da demanda e as necessidades do cidadao.

Art. 25. Sera criada disponibilidade de linha telefénica e acesso a internet na Ouvidoria

a0 )

Geral do Municipio.
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§ 12 A linha telefonica de que trata o caput deverd estar disponivel para o atendimento

ao cidad3do.

§ 22 Devera ser criado um e-mail institucional por meio do qual o cidaddo possa fazer

contato com a Ouvidoria Geral do Municipio.

§ 32 Na hipotese de recursos financeiros disponiveis, serdo desenvolvidas ferramentas

tecnoldgicas facilitadoras do acesso a Ouvidoria Geral do Municipio.

§ 42 A Quvidoria Geral do Municipio devera criar um sistema informatizado que possibilite
a insergao das manifestagdes de maneira a viabilizar o encaminhamento e acompanhamento virtual

das manifestacdes.

Art. 26. Os canais de atendimento serdo diversificados, fazendo uso da tecnologia sempre

que viavel e necessario, a fim de melhor atender a populagao local.

Capitulo XIII
DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 27. A Ouvidoria Geral do Municipio devera elaborar, anualmente, relatorio de gestao,
que aponte falhas e proponha melhorias nas prestactes de servigos publicos, relativo as manifestagGes
encaminhadas por usuarios.

Art. 28. O relatério de gestdo de que trata o art. 28 devera indicar, pelo menos:

| - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagdes;

Ill - a analise dos pontos recorrentes;

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes apresentadas.
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Art. 29. O relatdrio de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade méaxima do 6rgao (Gabinete do Prefeito) a que pertence a

unidade de Ouvidoria;

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Capitulo IX
DISPOSICOES FINAIS

Art. 30. A Prefeitura de Chord disponibilizara espaco fisico e a infraestrutura de apoio

necessaria ao exercicio das atribuigdes da Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 31. - As despesas decorrentes da presente Lei correrdo por conta das respectivas
dotagées e rubricas proprias orgamentarias da Secretaria de Gabinete do Prefeito do Municipio de

Chordé.

Art. 32. - Esta Lei entrara em vigor na data de sua publicacdo, revogando-se as disposigdes

em contrario.

PACO DA PREFEITURA MUNICIPAL DE CHORO, aos 19 (dezenove) dias do més de janeiro
do ano de 2021.
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