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DEFINIÇÃO 

Ao receber uma manifestação, o colaborador da Ouvidoria avalia e, se necessário, 
direciona a mesma para a chefia da área envolvida para análise, providências cabíveis e resposta. O 
prazo para tratamento e resposta ao Cidadão está previsto na Lei nº 13.460/2017 e Lei nº 
12.527/2011. 

No momento em que a área responde a manifestação, não havendo necessidade de 
provocar outra área, a Ouvidoria avalia a resposta e prepara o despacho final no SEI para direcionar 
ao cidadão a resposta da sua manifestação no Fala.BR.  

Para as manifestações que são avaliadas e não há necessidade de encaminhamento 
para a área técnica, a Ouvidoria pode usar o banco de respostas, fazendo o despacho final com o 
relato do cidadão e a resposta final.   

 

1. OBJETIVO 

O objetivo do POP é mostrar como o colaborador da Ouvidoria finaliza uma 
manifestação nos sistemas SEI e Fala.BR com resposta da área ou resposta padrão.   

 

2. MATERIAL 

Computador com acesso à internet, Sistemas SEI e Fala.BR. 

 

3. DESCRIÇÃO DOS PROCEDIMENTOS 

3.1 Responsáveis pela execução  

Assistente da Ouvidoria e Ouvidor. 

 

3.2 Atribuições 

Finalizar as manifestações com Despacho com resposta final no Fala.BR. 

Passo 1: Logar no Sistema SEI, conforme demonstrado no POP OUV 005. Link - 
https://sei.ebserh.gov.br/. 

Passo 2: Clicar no “Número do Processo” a ser finalizado (Figura 1). 

https://sei.ebserh.gov.br/
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Figura 1- Finalizando uma manifestação com despacho SEI e resposta final do FALA.BR 
Fonte: Guia CGU, 2020. 

 

 

Passo 3: Clicar em “Inserir Documento” (Figura 2). 

 

Figura 2 - Finalizando uma manifestação com despacho SEI e resposta final do FALA.BR 
Fonte: Guia CGU, 2020. 

 

Passo 4: Clicar em “Despacho – SEI” (Figura 3). 
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Figura 3 - Finalizando uma manifestação com despacho SEI e resposta final do FALA.BR 
Fonte: Guia CGU, 2020. 

 

 

Passo 5: Usar o “Texto Padrão1”, verificar os “Interessados2, classificar o “Assunto3”, 
estabelecer o “Nível de Acesso4” e clicar em “Confirmar Dados” (Figura 4). 
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Figura 4 - Finalizando uma manifestação com despacho SEI e resposta final do FALA.BR 
Fonte: Guia CGU, 2020. 

 

Passo 6: Redigir e salvar o despacho no SEI, com base na resposta da área ou banco 
de respostas. O despacho pode ser preparado pelo colaborador, mas a revisão final e assinatura nos 
despachos e/ou ofícios é atribuição do (a) Ouvidor (a). 
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Passo 7: Finalizado o despacho SEI, clicar em “Concluir Processo” e inserir a resposta 
no Fala.BR (conforme Passo 7 ou Passo 12) (Figura 5). 

 

Figura 5- Finalizando uma manifestação com despacho SEI e resposta final do FALA.BR 

Fonte: Guia CGU, 2020. 

 

a) Demanda de Ouvidoria (comunicado anônimo de reclamação, elogio, 
reclamação, solicitação ou sugestão) 

Passo 8: Logar no Sistema Fala.BR e conforme demonstrado no POP OUV 002 Link - 
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx. 

Passo 9: Para chegar no Passo 9, seguir as orientações do POP OUV 004 (Passos 2 e 
3). 

Passo 10: Escolher o processo a ser finalizado e clicar na “Ação” (Figura 6). 

https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx
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Figura 6- Finalizando uma manifestação com despacho SEI e resposta final do FALA.BR 
Fonte: Guia CGU, 2020. 

 

 

Passo 11: Na etapa de consultar manifestação, ao final da página clicar em “Analisar” 
(Figura 7). 
  

 

Figura 7 - Finalizando uma manifestação com despacho SEI e resposta final do FALA.BR 
Fonte: Guia CGU, 2020. 
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Passo 12: Escolher o tipo de resposta “Conclusiva1”, inserir o texto da resposta2, citar 
se a demanda foi resolvida3 e se tiver de acrescentar alguma observação, caso tenha de inserir 
anexos5, identificar a área responsável pela resposta6 ou que deu origem a manifestação, revisar e 
clicar em “Responder” (Figura 8). 

 

Figura 8- Finalizando uma manifestação com despacho SEI e resposta final do FALA.BR 
Fonte: Guia CGU, 2020. 

 

b) Demanda e-SIC (Pedido de Acesso à Informação) 

Passo 13: Logar no Sistema Fala.BR e conforme demonstrado no POP OUV 002 Link - 
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx. 

 

Passo 14: Para chegar no Passo 14, seguir as orientações do POP OUV 004 (Passos 2 
e 3). 

 

Passo 15: Escolher o processo a ser finalizado e clicar na “Ação” (Figura 9). 

 

https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx
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Figura 9- Finalizando uma manifestação com despacho SEI e resposta final do FALA.BR 
Fonte: Guia CGU, 2020. 

 

 

 

Passo 16: Na etapa de consultar manifestação, ao final da página clicar em “Analisar” 
(Figura 10). 
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Figura 10 - Finalizando uma manifestação com despacho SEI e resposta final do FALA.BR 
Fonte: Guia CGU, 2020. 

 

Passo 17: Escolher o tipo de “Decisão” (Figura 11). 
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Figura 11- Finalizando uma manifestação com despacho SEI e resposta final do FALA.BR 
Fonte: Guia CGU, 2020. 

 

Passo 18: Escolher o tipo de “Especificação da decisão” (Figura 12). 

Resposta2”, indicar o “Destinatário de recursos de primeira ou segunda instância3”, 
especificar se a manifestação apresenta alguma “Restrição de conteúdo4”  e clicar em “Responder” 
(Figura 13). 
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Figura 12 - Finalizando uma manifestação com despacho SEI e resposta final do FALA.BR 
Fonte: Guia CGU, 2020. 

 

Passo 19: Finalizado o processo com despacho SEI e resposta final no Fala.BR. 

Passo 20: Finalizar o processo com despacho SEI e resposta final no Fala.BR. 
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