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Aula 2. Engenharia de Prompt e IA na Qualidade da
Resposta - Critérios ESCUTA+

IA + Ouvidoria: Escutar, Entender e Agir com Inteligéncia

CIDEM na pratica!

1) Observe a seguinte situacao hipotética —
Manifestacao do cidadao (Reclamacgao)

Assunto: Reclamacéo sobre demora no atendimento especializado

Texto do cidadao:

"Venho registrar minha indignacdo com o tempo de espera para consulta com
endocrinologista na rede publica. Meu pedido foi feito ha mais de 120 dias e até
agora nao recebi nenhum retorno da Secretaria de Saude. Tenho diagndstico de
diabetes tipo 1 e preciso de acompanhamento urgente. Me sinto abandonado e
sem qualquer perspectiva. A saude € um direito garantido pela Constituicdo. Exijo
respeito!"
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¥ 2) Resposta mal elaborada do ouvidor publico

Resposta da Ouvidoria:

"Informamos que a solicitacdo foi registrada e encaminhada para a area
competente. O tempo de resposta depende da demanda reprimida. A saude € um
servico prestado conforme disponibilidade do SUS. Aguardamos a normalizagao
do atendimento. Esta ouvidoria se isenta de responsabilidade por atrasos.

Agradecemos seu contato.”

Como voceé pode aprimorar a resposta ao cidadao utilizando o método CIDEM?

Antes de aplicar a técnica, identifique os principais problemas presentes na
resposta do ouvidor publico que precisam ser corrigidos e melhorados.

12 <

Forneceocendriooua  Ainstrucliodeveser |neluiinformagéesou  Detalhaquaisquer  Pode incluir sugestdes
situagioem queoprompt  direta e especifica, dados necessdrios  requisitos especificos sobre como a resposta
sera utilizado. indicando exatamente  paraqueomodelo  ourestrigdesquea  pode ser melhorada ou

ajustada para atender
melhor as necessidades
do usuério.
E opcional.

Isso ajuda a orientar a o que se possa gerar uma resposta
resposta e garantir que espera da resposta. resposta precisa e deve seguir.
ela seja relevante. informada.

Atividade em grupo

Situacao 1 — Secretaria de Educacao do DF

@ Manifestagio do cidadio:

"Meu filho ficou sem transporte escolar nos ultimos 10 dias. Somos da zona rural
e nao tenho condicbes de leva-lo até a escola. Ele esta perdendo aulas e
atividades. Liguei varias vezes e ninguém me deu uma resposta concreta. Isso €

inadmissivel."



Escola de Governo Secretaria Executiva Secretaria
do Distrito Federal de Gestdo Administrativa de Economia

> Resposta mal elaborada pelo ouvidor:

"O transporte escolar é de responsabilidade das regionais de ensino e sera
restabelecido quando houver disponibilidade de veiculos. Agradecemos sua
manifestacéo."

@ Erro cometido: omisséo de responsabilidade administrativa (art. 7° da Lei 13.460/2017)
e falta de acolhimento.

& Atividade:

Reescreva a resposta acima aplicando o método CIDEM, garantindo empatia,
orientagao, responsabilizacdo adequada e base legal.

Situacao 2 — Secretaria de Seguranca Publica

@ Manifestagio do cidadao:

"Venho reclamar da falta de policiamento no meu bairro. Essa semana ocorreram
dois assaltos e uma tentativa de sequestro. Nao vemos viaturas ha semanas e a
populagao esta com medo."

>{ Resposta mal elaborada pelo ouvidor:

"Informamos que a seguranga publica é fungdo do Estado e depende da analise
da mancha criminal. Recomendamos que registre boletim de ocorréncia.
Encerramos a demanda."

@ Erro cometido: ndo reconhece a urgéncia da situacéo e erra ao “encerrar’ sem oferecer
acompanhamento, indo contra os principios da Lei n° 13.460/2017, art. 6°
(comprometimento e continuidade do atendimento).

& Atividade:

Utilize o método CIDEM para reformular a resposta, garantindo clareza,
acolhimento e direcionamento correto da demanda.
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Situacao 3 — Secretaria de Mobilidade

@ Manifestacio do cidadao:

"A linha 134.6 estd constantemente atrasada. Perco compromissos, chego
atrasado ao trabalho e nao recebo nenhuma informacao oficial. Os motoristas
dizem que é culpa da empresa, e a empresa diz que é culpa do GDF. Quero
providéncias!"

>{ Resposta mal elaborada pelo ouvidor:

"A gestdo dos horarios € de responsabilidade da operadora da linha.
Recomendamos procurar diretamente a empresa de transporte. A Ouvidoria ndo
pode interferir."

@ Erro cometido: descumpre o papel mediador da ouvidoria e fere o direito & informacéo
clara e resposta eficaz (art. 10 da Lei 13.460/2017).

& Atividade:

Melhore a resposta com apoio do método CIDEM, garantindo orientacéo,
responsabilizagdo institucional e proposta de encaminhamento.

Situacao 4 — Secretaria de Meio Ambiente

@ Manifestacio do cidadao:

"Ha semanas um terreno baldio proximo a minha casa esta acumulando lixo,
entulho e agora ha focos de mosquito. Ja fiz denuncia na Vigilancia Ambiental e
nada foi feito. O local virou ponto de risco sanitario."

> Resposta mal elaborada pelo ouvidor:

"A limpeza de terrenos particulares é responsabilidade do proprietario. Quando
houver fiscalizagao, podera ser multado. A Secretaria nao interfere."

@ Erro cometido: falta de articulagdo com outros érgéos (como SLU e Vigilancia), além de
auséncia de linguagem cidadé e desrespeito a escuta ativa.

& Atividade:

Apligue o método CIDEM para produzir uma resposta clara, orientadora,
acolhedora e com proposta de solugao ou articulagdo com o 6rgdo competente.
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Situacao 5 — Secretaria de Cultura e Economia
Criativa

@ Manifestagdo do cidadao:

"Sou artista independente e ha meses espero retorno sobre o edital de incentivo
cultural do FAC. Preciso saber se fui aprovado e quando sera o pagamento.
Estou com dificuldades financeiras e a falta de transparéncia sé aumenta o
estresse."

{ Resposta mal elaborada pelo ouvidor:

"Os editais sdo publicos e os prazos estdo no Diario Oficial. Quando houver
pagamento, o senhor sera informado por e-mail. A Ouvidoria ndo tem acesso a
informacgdes financeiras."

@ Erro cometido: falta de empatia e prestacdo de informacdo incompleta, além de
descumprir os principios da transparéncia e orientagdo adequada (Lei n® 12.527/2011 — LAl
e Lei n°® 13.460/2017).

& Atividade:

Reescreva a resposta utilizando o método CIDEM, incluindo: acolhimento,
explicacdo clara sobre os tramites do edital, canal para consulta atualizada e
refor¢o do papel da Ouvidoria.

DA ESCUTA NASCE A RESPOSTA DE QUALIDADE

ESCU

Com Ciara Resende e Davi Escobar, especialistas em escutar além das palavras.

0 PODER DA RESPOSTA CLARA

QUANDO A ESCUTA E REAL, A RESPOSTA GANHA PROPOSITO.
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4 Checklist ESCUTA+

Secretaria

Qualidade na Resposta da Ouvidoria

Use este checklist para verificar se a resposta elaborada atende aos critérios essenciais de

escuta ativa e exceléncia na comunicagao com o cidadéo:

Critério

Expressdo clarae
acessivel

Sequéncia légica e

estrutura textual

Contelido exato e
aplicavel

Uso de linguagem
respeitosa e inclusiva

Texto objetivo e conciso

Acolhimento e

encerramento adequados

Compromisso com o
cidaddo

Atividade em grupo

Aplicar este checklist para verificar se a resposta elaborada no exercicio anterior atende aos
critérios essenciais de escuta ativa e exceléncia na comunicagdo com o cidadio.

Verifique se...

A linguagem est4 simples, direta, sem
jargbes técnicos ou estrangeirismos?

O texto estd bem organizado em
paragrafos curtos, frases coesas e
ordem direta?

As informagdes estdo corretas,
completas e com base legal (ex:
LGPD)?

Hé empatia e respeito ao cidadég,
evitando termos ofensivos ou

excessivamente técnicos?

A resposta é direta ao ponto, sem
repeticGes ou excessos

desnecessarios?

A mensagem inicia de forma cordial e
termina com uma despedida
simpética?

A resposta refor¢a o compromisso de
ouvir, acompanhar e respeitar o
cidad3o?
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A seguir é apresentada 5 situagoes hipotéticas completas, cada uma com um tipo de
manifestagdo diferente (reclamacgéo, denuncia, elogio, sugestéo, informagéo), enviadas a
orgaos distintos.

Cada situagao inclui:

1. Tipo de manifestacédo do cidadao

N

. Orgéo publico responsavel

w

Resposta inadequada da ouvidoria

SN

. Solicitacdo de aplicagao do Checklist ESCUTA+

($)]

. Proposta de reescrita da resposta usando o método CIDEM

1. Reclamacao - Secretaria de Transporte e
Mobilidade Urbana

@ Manifestagdo do cidadao:

"Quero reclamar da auséncia de cobertura nos pontos de 6nibus da Avenida
Central. Estamos no periodo de chuvas e as pessoas ficam totalmente expostas.
Além disso, ha assentos quebrados. Isso é desrespeitoso com quem depende do
transporte publico."

X Resposta inadequada da ouvidoria:

"A estrutura dos abrigos depende de licitagdo especifica. Enquanto isso, a
populagdo deve aguardar o cronograma de obras."

2. Denuncia — Secretaria de Educacgao

@ Manifestagio do cidadio:

"Quero denunciar que a Escola Classe 118 estd cobrando taxa de material
escolar para alunos da rede publica. Recebi boletos e fui informado que, sem o
pagamento, meu filho ndo tera acesso a atividades extracurriculares."
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Y Resposta inadequada da ouvidoria:

"A cobrangca ndo € obrigatoria. Os responsaveis devem decidir se desejam
contribuir. A Secretaria ndo se responsabiliza por atividades extras de cada
escola."

3. Elogio — Secretaria de Justica e Cidadania

@ Manifestagio do cidadao:

"Gostaria de elogiar o atendimento da equipe do Procon Mdvel que esteve no
meu bairro. Foram atenciosos, rapidos e resolveram minha demanda na hora.
Faz diferenga quando o servico publico funciona com qualidade."

X Resposta inadequada da ouvidoria:

"Agradecemos seu contato. A manifestagao foi registrada. Nao é possivel garantir
que a equipe sera mantida no local."

4. Sugestao — Secretaria de Cultura e Economia
Criativa
@ Manifestagio do cidadao:

"Sugiro que os editais de fomento a cultura incluam cotas especificas para
artistas indigenas e quilombolas. Ha pouca representatividade e é preciso corrigir
essa desigualdade."

X Resposta inadequada da ouvidoria:

"Toda sugestao sera analisada, mas nao ha previsdo de mudanga nos critérios
atuais. As regras sao baseadas na legislagao vigente."

5. Pedido de Informacao — Secretaria de Saude

@ Manifestacio do cidadao:

"Gostaria de saber quais sdo as unidades de saude que aplicam a vacina contra
a dengue. Nao encontrei informacéo clara nos canais oficiais."
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Y Resposta inadequada da ouvidoria:

"Informamos que as vacinas sao aplicadas de acordo com as orientagdes do
Ministério da Saude. Consulte as redes sociais da Secretaria para atualiza¢des."

«* Atividade orientada para os alunos:

@ Tarefa: Melhoria da resposta com base no Checklist ESCUTA+ e CIDEM
Para cada uma das 5 situagdes:

1. Leia a manifestacao e a resposta mal formulada da ouvidoria.

2. Utilize o checklist ESCUTA+ para diagnosticar o que esta faltando ou inadequado na
resposta (clareza, empatia, legalidade, acolhimento, etc.).

3. Aplique o método CIDEM para construir um prompt inteligente que oriente a IA (ou
o proprio servidor) a produzir uma resposta qualificada.

4. Revise a nova resposta com base no checklist novamente.
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