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TUTORIAL PARA EMISSÃO DE RESPOSTA À OUVIDORIA HC-UFMG 
 NO SERVIÇO ELETRÔNICO DE INFORMAÇÃO – SEI 

 
 

1. Desde outubro de 2018, todas as demandas encaminhadas à Ouvidoria do 

HC-UFMG/Ebserh são cadastradas no Sistema e-Ouv da Controladoria 

Geral da União, atendendo a IN nº 18/2018 da CGU e ao Decreto nº 

9.492/2018, que determina este sistema como plataforma única de 

recebimento de manifestações dos usuários dos serviços públicos.  

2. A partir da implantação do SEI, ambos os sistemas passaram a atuar de 

forma integrada e a Ouvidoria HC-UFMG/Ebserh passou a receber 

automaticamente as manifestações cadastradas em formato de processo 

aberto no sistema SEI. 

3. Por tratar-se de manifestações que, em sua maioria, estão relacionadas a 

informações pessoais, todos os processos gerados no SEI serão definidos 

como “SIGILOSOS” e, portanto, não serão tramitados conforme os demais, 

exceto os elogios que serão definidos como públicos.  

4. Para tratamento dos processos sigilosos, ou seja, “com restrição de 

acesso”, vamos adotar a liberação de “Credenciais de Acesso” aos 

processos. Assim, estes estarão alocados na Ouvidoria, mas apenas os 

responsáveis pelas respostas, devidamente credenciados poderão 

visualizar a manifestação, bem como anexar documento de resposta e 

demais anexos, quando necessário. Sem a necessidade de tramitação dos 

documentos, aumentando assim, a segurança das informações.  

5. Sempre que um processo tiver acesso liberado para uma unidade ele 

aparecerá no SEI do usuário credenciado de três formas. Como ícone de 

funcionalidade no alto da página, como destaque no processo na tela de 

“Controle de Processos” e com uma chave vermelha ao lado de processos 

e documentos na árvore de processos.  Ver imagens abaixo: 
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6. Assim que clicar no processo o usuário verá a página abaixo, solicitando 

sua senha de acesso no sistema que valida e autoriza o acesso deste ao 

processo.  
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7. Ao acessar o processo o usuário poderá visualizar o “Formulário de 

Ouvidoria” que contém a manifestação a ser tratada, bem como os demais 

documentos relacionados ao processo.  

8. Caso seja necessário o acionamento de outro usuário para tratamento da 

manifestação, o usuário credenciado pela Ouvidoria pode credenciar 

outro usuário da própria unidade para acesso à manifestação e inclusão 

de respostas. Neste caso, deve ser acionada, no “Controle de Processos” 

ícone abaixo e realizada a concessão de credencial. Vale lembrar a 

responsabilidade de cada um com relação à manutenção de sigilo das 

informações fornecidas, considerando o exposto na “Lei de Acesso à 

Informação” – Lei nº 12.527/2011 referente ao trato das “Informações 

Pessoais” e às “Responsabilidades” do agente público quanto ao sigilo.   

 

 
 

9. Para a emissão da resposta, o usuário deverá incluir um ofício de resposta 

na árvore de processos, bem como os demais documentos relacionados 

ao processo, caso necessário.  

10.  Para a resposta, sugerimos a criação de um documento padrão – “Ofício 

de Resposta à Manifestação de Ouvidoria”, para facilitar a elaboração da 

resposta e a inclusão do documento no processo. Segue sugestão de texto 

básico:  

“À Ouvidoria,  

Em resposta à manifestação apresentada informamos que ... (inserir texto 

de resposta). 

Diante do exposto, nos colocamos à disposição para quaisquer outros 

esclarecimentos. 

Atenciosamente,”  

11.  Ao realizar o salvamento do ofício no processo, ao lado deste surgirá o 

ícone de alerta para assinatura. Assim que assinado, o documento passa a 

ser novamente visível na Ouvidoria – Unidade de Origem do processo.  
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12.  Caso a resposta precise ser reeditada para complementação ou para 

envio à instância superior para análise de resposta, a Ouvidoria fará a 

inclusão de “despacho de complementação de resposta” no processo. 

13.  Após emitida resposta, a Ouvidoria irá incluir um despacho de 

fechamento da manifestação e concluirá o processo.   

14.  O usuário credenciado deverá realizar o acompanhamento do processo e 

realizar a conclusão deste em sua unidade, após a inclusão do despacho 

de fechamento pela Ouvidoria. Recomenda-se ao usuário a manutenção 

do monitoramento de processos sigilosos em sua unidade, pelo controle 

de processos com credencial na unidade ou no menu lateral em 

“Relatório”. Veja as imagens:  
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15. Todas as informações relacionadas ao tratamento de processos com 

restrição de acesso podem ser acessadas no manual do SEI e mais 

detalhadas nos itens 3.4 e 8.5, disponível na nossaintranet do Hospital.  

16.  Em caso de dúvidas, favor entrar em contato com a Ouvidoria 

Tel: 9044 ou 9364 

 
 




