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INTRODUGCAO

A Ouvidoria do Superior Tribunal de Justica (STJ), criada em
2004, tem suas atribuicdes definidas em seu regulamen-
to, aprovado por meio da Resolugdo STI/GP n2 9, de 18 de
marco de 2021, e é a unidade responsavel pelo didlogo do
Tribunal com os cidadaos, com seus membros, com seus
servidores e com seus colaboradores.

Mediante o recebimento de manifestacdes e o fornecimento
de informacgdes institucionais, a Ouvidoria opera como ins-
trumento de gestdo participativa e transparente, visando ao
aperfeicoamento dos servicos prestados a sociedade pelo
Tribunal. Além disso, é a unidade gestora dos indicadores es-
tratégicos “Imagem do STJ", “Satisfacdo com os Servigos do
STJ" e "Transparéncia Institucional”.

Tendo como atribuicdes esse conjunto de funcdes, no am-
bito institucional, operacionaliza o Servigo de Informacgdes
ao Cidadao (SIC), a Carta de Servigos do STJ, as Pesquisas de
Satisfacdo com os servigos ofertados a sociedade e recebe
as Requisicdes dos Titulares de Dados Pessoais.

O ano de 2022 iniciou sob a gestdo do Ministro Moura Ribei-
ro, que ocupou o cargo de ministro ouvidor até 20 de no-

RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES 2022 | OUVIDORIA

vembro de 2022. A Ministra Regina Helena Costa, até entdao
ministra ouvidora substituta, foi eleita para o cargo de minis-
tra ouvidora e o Ministro Rogério Schietti foi eleito ministro
ouvidor substituto, ambos para 0 mandato de 12 meses.

A Quvidoria fortaleceu seu papel institucional em 2022,
destacando-se o relacionamento com outras ouvidorias
judiciais e 0 avanco das agcdes dentro do escopo da Ouvi-
doria das Mulheres.

Entre as diversas atividades desenvolvidas ao longo de
2022, destacam-se a adesao a Campanha Sinal Vermelho
(CSV), as agdes informativas de 65 unidades nos assuntos
“Violéncia contra a mulher” e "Assédio moral e sexual’; a
publicagdo da nova Carta de Servigos do Tribunal; a ade-
sdo a Rede Nacional de Ouvidorias (ReNOuv) e ao Colégio
Nacional de Ouvidores Judiciais (COJUD); e a premiagcdo
recebida no V Concurso de Boas Praticas da Rede Nacional
de Ouvidorias.

Destacamos ainda a abertura e a aprovacao pela Alta Ad-
ministracdo de quatro novos projetos estratégicos: Pesquisa
de Satisfagcao 5.0, Balcdo Virtual da Ouvidoria, Experiéncia
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INTRODUGCAO

do Usuario nos Portais da Transparéncia e de Dados Abertos
e Linguagem Cidada no STJ. Aberto e aprovado também o
projeto estratégico Sistema de Recebimento e Tratamento
de Denuncias pertencente ao Programa Colmeia da Asses-
soria de Gestdo Estratégica (AGE).

Ao término do ano civil, a Ouvidoria apresenta o relatorio das
acdes realizadas no periodo.

Ouvidoria do Superior Tribunal de Justica
SAFS Quadra 06, Lote 01, Trecho Il

CEP 70095-900 Brasilia, DF

Disque-cidadania: +55 (61) 3319-8888
Endereco eletronico: www.stj.jus.br/ouvidoria
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VISAO GERAL

1. DEMANDAS RECEBIDAS NA UNIDADE

Apresentamos aqui dados quantitativos dos atendimentos Quantidade de Requisicdes de Titulares de Dados Pessoais
realizados pela Ouvidoria durante o ano de 2022.

JAN 0 ABR 1 JUL 2 ouT 0

Todos estes dados estdo disponibilizados em nossa pa-
gina na internet, em um painel dinamico, customizavel
e atualizado diariamente com informacdes coletadas do MAR | 5 JUN 2 SET 0 DEZ 0

QUANTIDADE DE DEMANDAS - . , .
RECEBIDAS NA OUVIDORIA O tempo meédio de resposta as demandas foi de quatro dias.

FEV 0 MAI 0 AGO 2 NOV 0

VIA SERVICO DE

TOTAL INFORMACAO AO CIDADAO

JAN/22 | 395 aanz2 [ Pertinéncia das demandas

FEV/22 816 FEV/22
MAR/22 Rl marsz2 [IECH Relativas ao STJ 2.996 (58,65%)
ABR/22 401 ABR/22

MAI/22 = 466 MAI/22 ’ 1.049
JuN/22 | 416 Jun/22 Area meio (35,01% das demandas
JuL22 | 352 JuL/22 n referentes ao STJ)
AGO/22 384 AGO/22 ’ 1974

sET/22 | 321 se/22 [ Area fim (65,88% das demandas
OUT/22 334 ouT/22 referentes ao STJ)
Nov/22 354 Nov/22 _ o

DEZ/22 327 DEZ/22 Relativas a outros 6rgéos 2.104 (41,19%)
Wi 5117 TOTAL = 113

Incluidos os Pedidos de Em todo o periodo, TOTAL 5-108 (100%)

Acesso a Informacéo e houve a interposicio de

Requisicdes de Titulares somente um recurso, que

de Dados Pessoais. foi parcialmente deferido.
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VISAO GERAL

Os assuntos mais demandados, dentre as manifestacdes relativas as atribuicdes da Ouvidoria do STJ, foram:

Referente ao Site

Acompanhamento processual

Lei de Acesso a Informacao sistemaPush  Processo Eletrénico

Administrativo Institucional

Jurisprudéncia Disrio da Justiga Eletrénico
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VISAO GERAL

TIPOS DE MANIFESTAGOES

122
Pedido de acesso L ]
a informacéo Requisi¢cdes dos Titulares
de Dados Pessoais (RTDP)
141 1
Sugestao —
\ Recurso em PAl's

213

Elogio

“‘ |

> 4

296
Denuncia
5.117
Info:!-r.ngggé?o o TOTAL

-

2.865

Reclamacao
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RELACIONAMENTO DOS DEMANDANTES
COM O STJ

149 257
Servidor do STJ _\ r Parte em processo
177
Servidor de 3.933
outro orgdo Cidadao

Advogado
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Com base nos resultados apresentados, é possivel identificar
o perfil mais frequente que utiliza os servigos da Ouvido-
ria: o cidadao, que envia reclamacdes especialmente sobre
"Acompanhamento Processual” e “Institucional’, isto &, te-
mas relacionados ao Tribunal como um todo. As demandas
categorizadas como “Processos — Demora no julgamento”
e "Administrativo” ficaram na terceira e quarta posicdo, res-
pectivamente, dentre as categorias mais demandadas.

As manifestagdes que tratam de assuntos de competéncia
de outros orgdos representam 42,41% do total, mantendo
percentual similar ao do ano anterior. Essas demandas sao
encaminhadas aos 6rgaos, ou, devolvidas aos manifestan-
tes, se 0 encaminhamento nao for possivel, com as infor-
magdes necessarias para o contato com o 6rgdao compe-
tente.

O Sistema de Ouvidoria (SOU) ainda ndo possui identifica-
dor especifico para fins de estatistica com relagcao a Ouvi-
doria das Mulheres, entretanto, essa evolutiva foi solicitada
para a area de desenvolvimento de sistemas.
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TRIBUNAL DE JUSTICA

2. RECEBIMENTO DE DENUNCIAS

Em 2022, a Ouvidoria do STJ recebeu dez denuncias de fatos

relacionados as atribuicdes do Superior Tribunal de Justica, 296
dentre o total de 296 denuncias apresentadas no periodo. Dendncias
Muitas das denuncias recebidas na unidade referem-se a as-

T o ) o apresentadas
suntos da competéncia de outros 6rgaos, tais como o Minis- de janeiro a

L. g dezembro de 2022
tério Publico.

10

Denuncias
relacionadas
as atribuicdes
do STJ

Das denuncias recebidas no periodo, sete deram ensejo a
abertura de sindicancia ou processo administrativo. Dessas,
trés resultaram na imposicao de san¢do para o denunciado.

7

Ensejaram
abertura de
sindicancia

3

Resultaram em
sanc¢des aos
denunciados
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3. PESQUISA DE SATISFACAO COM OS SERVIGOS OFERTADOS PELO STJ

A pesquisa de satisfagao dos usuarios com os servicos ofer- Janeiro/2022 168
tados pelo STJ é um indicador estratégico gerenciado pela
Ouvidoria. Em alinhamento com os objetivos da Estratégia Fevereiro/2022 641
Nacional de Tecnologia da Informagao e Comunicagdo do
Poder Judiciario (ENTIC-Jud) 2021-2026, os formularios da Marco/2022 2043
pesquisa estdo disponibilizados na ferramenta Office For- Abril/2022 1.689
ms, a fim de se tornarem mais amigaveis e acessiveis ao
publico. Os novos instrumentos podem ser acessados na Maio/2022 1691
pagina da Pesquisa de Satisfagao.

Junho/2022 1.542
Os comentarios deixados na pesquisa de satisfagdo, e que Julho/2022 1021
contenham sugestdes, sao cadastrados no Sistema de Ou-
vidoria (SOU) e enviados as unidades responsaveis para Agosto/2022 1.537
analise da viabilidade de implantacéao.

Setembro/2022 2.359
As pesquisas de satisfagdo sdo mais uma oportunidade Outubro/2022 1638
dada ao cidaddo de participar da administragdo do Tribunal
e contribuir para o aprimoramento dos servigos colocados Novembro/2022 954
a disposicdo da sociedade, reforcando assim o compromis-
so do STJ em ser o Tribunal da Cidadania. Dezembro/2022 675
Eis o demonstrativo de avaliagdes respondidas durante o TOTAL GERAL
ano de 2022:
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3. PESQUISA DE SATISFAGAO COM OS SERVIGOS OFERTADOS PELO STJ

O resultado médio anual ficou em 89% de satisfacdo, den-
tre as 15.958 avaliacdes, ou seja, superou a meta de 80% do
indicador. Acredita-se que esse bom desempenho tenha
sido consequéncia da publicacdo dos icones para acesso
direto as pesquisas (banners), com um incremento no nu-
mero de respondentes de uma forma geral.

Entretanto, alguns servicos que possuiam elevado volume
de avaliagcdes ndo obtiveram o mesmo éxito. Por essa ra-
z30, algumas unidades, em parceria com a Ouvidoria, tém
buscado formas de engajamento de avaliadores para as pes-
quisas. Focada nisso, desde junho, a Ouvidoria tem realizado
estudos de ferramentas e de técnicas de engajamento. No
terceiro quadrimestre de 2022, apresentou a iniciativa "Pes-
quisa de Satisfacdo 5.0, aprovada pelo Escritério Corporati-
vo de Projetos, que tem como objetivos:

1. Definir as personas dos usuarios de uma amostra de
servigos oferecidos pelo STJ e que possuam pesqui-
sa de satisfacdo ativa.

2. Mapear ajornada de experiéncia dos usuarios desses
Servigos.

3. Definir os pontos de contato mais relevantes, de
acordo com 0s usuarios dos servigos.

4. Analisar a conveniéncia e oportunidade da adapta-
G¢do ou alteragcdo do método de coleta da pesquisa,
a fim de que eles estejam mais adequados as perso-
nas, a jornada do usuario e aos pontos de contato.

Ressalta-se que, no ano de 2022, os servicos mais avalia-
dos foram Informacdes Processuais, Consulta Processual,
Balcdo Virtual, Museu Escola e Noticias, correspondendo a
79% do total de respostas obtidas.

A Ouvidoria apresenta todas as estatisticas em seus rela-
torios anuais e nos relatorios de gestdo do(a) Ministro(a)
Ouvidor(a), disponiveis na pagina da unidade na internet,
em www.stj.jus.br/ouvidoria.
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4. ALINHAMENTO ESTRATEGICO

Seguindo a metodologia do Alinhamento Estratégico, ja O Radar da Estratégia da Ouvidoria em 2022 demonstra o
consolidada no Tribunal, a Ouvidoria implementou acdes desempenho acumulado do periodo, em que conseguimos
para a melhoria dos resultados setoriais, com o objetivo de alcancar 90,05% de cumprimento das metas estabelecidas,
contribuir para o alcance dos objetivos institucionais. conforme a figura:

RADAR DA ESTRATEGIA

Usuarios OUV
75,87%

Produtividade OUV Governanca AUD

92,55% 99,17%
90,05%
Pessoas OUV Recursos OUV
96,93% 100%
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5. PROJETOS ESTRATEGICOS

No ultimo quadrimestre de 2022, a Presidéncia, em par- Nome do projeto Cronograma Tipo
ceria com a Assessoria de Gestdo Estratégica (AGE) e a
Diretoria-Geral (GDG) do STJ, solicitou as unidades que Pesquisa de Satisfagdo Fevereiro/2023 a Estratégico
apresentassem propostas de projetos estratégicos para 5.0 dezembro/2024
implantacdo em 2023/2024.
Balcdo Virtual da Marco/2023 a Estratégico
) o ) Ouvidoria fevereiro/2024 E
Atendendo ao pedido, a Ouvidoria apresentou os seguin-
tes projetos: Experiéncia do
Usuério nos Portais Fevereiro/2023 Estratéqico
da Transparéncia e de a outubro/2023 9

Dados Abertos

Linguagem Cidada no Fevereiro/2023 a Estratéaico
ST dezembro/2024 E
Sistema de Recebimento Fevereiro/2023 Estratégico/
e Tratamento de Programa

a agosto/2023

Denuncias Colmeia
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6. RANKING DA TRANSPARENCIA DO PODER JUDICIARIO

O Conselho Nacional de Justica (CNJ) editou a Portaria n®
106, de 31 de marco de 2022, para divulgar os critérios de
avaliagcdo e pontuagao a serem utilizados na elaboragao da
quinta edi¢cdo do Ranking da Transparéncia do Poder Judi-
ciario — ano 2022. O Ranking, instituido pela Resolugao CNJ
n? 260 de 11 de setembro de 2018, é realizado anualmen-
te e busca valorizar os tribunais e os conselhos que mais se
destacam no fornecimento de informacgdo de forma clara e
organizada.

Os itens sob avaliagdo estdo distribuidos em nove temas
compostos por 84 perguntas, como por exemplo, se os oOr-
gaos publicam os objetivos estratégicos, metas e indicado-
res; os levantamentos estatisticos sobre a atuagao do orgao;
o calendario das sessdes colegiadas; a ata das sessdes dos
orgdos colegiados; o campo denominado “Servigo de Infor-
macdes ao Cidaddo” em pagina inicial; as informagdes sobre
licitagcdes e contratos, entre outras.

Os tribunais e os conselhos receberam, por meio de oficio,
o link e a senha para acesso ao questionario eletrénico para
afericao do Ranking. As informacdes repassadas foram anali-
sadas pela equipe técnica do CNJ.

A trajetdria do STJ no Ranking esta representada no grafico:

Evolucdo na Pontuacido no Ranking da
Transparéncia do Poder Judiciario - CNJ

100
90
80 91,18%
70 ., 85.97%
50
40
30
20
10
0

89,76%

2018 2019 2020 2021 2022

Comparada a ultima medi¢do, houve uma queda em rela-
¢ao ao percentual de cumprimento e classificagdo motivada
pelo ndo alcance da pontuagdao em sete itens que, nos anos
anteriores, foram considerados como conformes as regras
do Ranking. A pontuacao nesses itens nao foi alcancada por
uma falha no sistema de atualizagdo automatica das informa-
¢bes, que ja foi sanada pelas unidades responsaveis.
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7. PARTICIPACAO EM COMISSOES

Em razao das suas atribuicdes e da sua posicao diferencia-
da no organograma, o relacionamento com as demais uni-
dades administrativas do STJ é imprescindivel a Ouvidoria.
Da mesma forma, o olhar externo e a experiéncia singular, e
ao mesmo tempo, multifacetada que essa unidade possui,
torna sua participagao fundamental nas diversas iniciativas
da Corte. Por isso, durante o ano de 2022, a Quvidoria par-
ticipou de varias comissdes no STJ.

A Ouvidoria continua na composi¢cdo do Programa de Ges-
tdo Institucional de Direitos Humanos no Superior Tribunal
de Justica — Humaniza STJ. O programa tem como objetivo
desenvolver acdes para dar efetividade, no que couber, aos
aspectos relacionados ao calendario de Direitos Humanos do
Conselho Nacional de Justiga (CNJ); fomentar o equilibrio
de oportunidades entre homens e mulheres, negros, pardos
e brancos nas unidades do Tribunal; prevenir ocorréncias de
asseédio, violéncia ou discriminagdo; realizar estudos e apre-
sentar diagnosticos que conduzam ao aperfeicoamento dos
normativos institucionais a respeito dos temas de Direitos Hu-
manos no ambito do STJ e promover acdes de educagao e
conscientizacao sobre os temas de Direitos Humanos. Com
o programa, o STJ conta agora com mais um instrumento de
promogao dos direitos humanos e de busca pela eliminagao
das desigualdades, somando forgas a atuagao da Ouvidoria.

PAGINA
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Em junho de 2022, por meio da Portaria STJ/GDG n2
357/2022, passamos a integrar o Comité Gestor de Prote-
cao de Dados Pessoais, responsavel pelo processo de im-
plementacado da Lei Geral de Protecao de Dados no Superior
Tribunal de Justica.

A Ouvidoria integra também o Laboratério de Inovagao e
dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel — LIODS.
Instituido pela Portaria STI/GP n2 12/2022, o LIODS tem
a finalidade de buscar o atendimento dos objetivos estra-
tégicos do STJ em conformidade com o Plano Estratégi-
co 2021-2026, bem como construir solugdes, mediante
meétodos inovadores, ageis e praticas colaborativas, que
envolvam pesquisa, exploracdo, ideagdo, realizacdo de
projetos-piloto, prototipagem e testes estruturados, para
problemas ou necessidades relacionadas as atividades ad-
ministrativas e judiciais do STJ; propor mudancgas estrutu-
rais e sistémicas que resultem na melhoria dos servicos pu-
blicos ofertados pelo STJ a sociedade; propor medidas de
ampliagcdo dos mecanismos de transparéncia e eficiéncia
do STJ a partir das solugdes encontradas.
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8. CASOS DE SUCESSO: SUGESTOES IMPLEMENTADAS

Em 2022, foram apresentadas varias manifestagcdes com
sugestdes, que resultaram em acdes bem-sucedidas nas
atividades desenvolvidas pelo STJ. Abaixo, citamos algumas
das sugestdes implementadas:

[/ Fevereiro/2022 — Permissdo para que sejam ane-
xados as manifestagcdes de Ouvidoria arquivos de
imagens do tipo .jpg e .png em razdo dos prints e
das fotos de documentos feitos com uso dos apa-
relhos celulares.

[/ Agosto/2022 — Catalogacio das reclamacgdes e
sugestdes sobre o servico "Pesquisa Jurisprudéncia”
para analise da unidade e possiveis ajustes.

[ Agosto/2022 — No servico "Pesquisa de Jurispru-
déncia’, adicao da barra de pesquisa pelo numero
do informativo e resultado da pesquisa diretamente
ao mesmo conteudo.

Redugao do tamanho dos informativos de jurispru-
déncia do STJ e uso de linguagem mais simples.
“No resumo, os espelhos dos acérdaos sao reduzi-
dos, otimizando a identificagdo de todos os docu-
mentos buscados pelo sistema. Para conferir o es-
pelho completo do acérdao pesquisado, basta clicar
no link com o numero do processo.”
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Setembro/2022 — Retirada da marca d'agua dos
acordaos publicados, sob a justificativa de dificulda-
de na leitura. Algumas publica¢gdes ainda continham
a marca. Foi implementada no sistema de publica-
Gcao de decisdes a retirada da marca nos documen-
tos publicados a partir de setembro.

Dezembro/2022 — Publicacdo das decisdes pro-
feridas pelos ministros relatores durante o recesso de
fim de ano, de 20 de dezembro a 6 de janeiro, e nas
férias de janeiro e julho. Desde 2020, o Tribunal vem
publicando no DJE as decisGes da Presidéncia nesses
periodos, motivada por uma sugestdo recebida por
meio da Ouvidoria. Em dezembro de 2022, a medida
foi estendida as decisdes dos ministros relatores.
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1. CAMPANHA SINAL VERMELHO

No dia 14 de fevereiro de 2022, o Superior Tribunal de Justi-
ca (STJ) formalizou sua adesdao a Campanha Sinal Vermelho,
que foi langcada em junho de 2020 pelo Conselho Nacional
de Justica (CNJ) e pela Associagdo dos Magistrados Bra-
sileiros (AMB), como resultado do grupo de trabalho cria-
do para elaborar estudos e agcdes emergenciais voltados a
ajudar as vitimas de violéncia doméstica durante a fase do
isolamento social, em razdo da pandemia da COVID-19.

A proposta da campanha € engajar a sociedade para am-
parar a mulher isolada, sem acesso a celular, computador,
familiares, presa em sua propria casa, para que possa de-
nunciar, de forma silenciosa, uma situacao de violéncia que
esteja vivendo. A mulher pode ir a uma farmacia, drogaria,
supermercado, hotel ou condominio participante da acao
e apresentar um X vermelho desenhado em uma das suas
maos a um dos atendentes do local, orientado a pedir ajuda
a policia. A Campanha esta regulamentada em nivel distri-
tal pela Lei n? 6.713/2020, e, em nivel federal, pela Lei n®
14.188/2021.

O Ministro Moura Ribeiro, ouvidor a época do evento, de-
clarou que a adesdo a Campanha Sinal Vermelho repre-
senta uma efetiva aproximagdo do Poder Judiciario com a

RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES 2022 | OUVIDORIA

populacédo brasileira e que o Tribunal da Cidadania estd em-
penhado em criar um ambiente receptivo as demandas das
vitimas de violéncia doméstica, conscientizar e capacitar
seu corpo funcional para o atendimento dessas mulheres e
contribuir para a consolidagdo de um movimento nacional
efetivo de combate a violéncia contra a mulher.

contra a vrnlem:la

Figura 1. Ministro Moura Ribeiro discursa na cerimdnia de assinatura do Ter-
mo de Adesdo a campanha. Ao fundo o Ministro Humberto Martins
Foto: Emerson Leal /STJ
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2. FALE COM O PRESIDENTE - ANO 11

|dealizado pelo Ministro Humberto Martins, presidente
do STJ e do Conselho da Justica Federal (CJF), no biénio
2020-2022, para abrir as portas do Tribunal da Cidadania
a qualquer cidadado, o projeto “Fale com o Presidente —
de maos dadas: magistratura e cidadania” realizou oito
edicdes em 2022.

A partir das inscrigdes organizadas pela Ouvidoria do STJ
para 0s encontros mensais, participantes de diferentes re-
gides do pais puderam apresentar demandas, sugestdes,
criticas e até denuncias sobre qualquer assunto em con-
versas presenciais e individuais diretamente ao Ministro
Humberto Martins.

No total de 17 edic¢des, entre 2021 e 2022, 192 cidadaos de
todo o Brasil foram recebidos pelo ministro presidente.

As pautas abordadas em cada encontro variaram de ques-
tdes processuais e juridicas a anseios sociais. Independen-
temente da discussdo realizada, houve um mesmo resulta-
do para todos os participantes: a satisfacdo com a escuta
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atenciosa e acolhedora proporcionada pela equipe da pre-
sidéncia do STJ que atuava no Fale com o Presidente.

As audiéncias publicas cumpriram todos os protocolos de
seguranga sanitaria para a prevengdo da COVID-19, como
O uso de mascaras.

Figura 2: Fale com o Presidente. Crédito: Gustavo Lima/STJ
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3. EVENTO EM COMEMORAGAO AO DIA INTERNACIONAL DA MULHER

No Dia Internacional da Mulher, o Superior Tribunal de
Justica (STJ) promoveu uma palestra para discutir a pers-
pectiva de género no Judiciario, dando inicio a uma série
de eventos realizados ao longo de todo o més de margo
para comemorar o Més da Mulher.

O entdo ouvidor do STJ, Ministro Moura Ribeiro, participou
da cerimbnia, que destacou algumas das principais agdes
do Tribunal na tematica da construcao de politicas publicas
de protegdo ao direito da mulher, como a instituicao do
programa Humaniza; a pioneira criagdo, no ambito dos tri-
bunais, da Ouvidoria das Mulheres e a adesdo ao protocolo
HeforShe, da Organizacédo das Nacdes Unidas (ONU).

Figura 3: Evento do Dia Internacional da Mulher. Crédito: Gustavo Lima/STJ

Figura 4: juiza de direito Maria Domitila Manssur durante palestra.

Outro evento parte das comemoracdes do Més da Mulher
foi a palestra inicial da Campanha Sinal Vermelho. Realizada
no dia 16 de margo, data em que se comemora também o
Dia do Ouvidor, a palestra foi ministrada pela juiza do Tri-
bunal de Justica do Estado de Sdo Paulo, Maria Domitila
Manssur. Um debate esclarecedor sobre o tema, trazendo
orientacdes, numeros e informacdes Uteis para mostrar aos
servidores que a iniciativa vai além de uma simples marca
feita com batom vermelho na palma da mao.
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4. SEMINARIO ENFRENTAMENTO AO ASSEDIO MORAL E SEXUAL NO STJ

Promovido dentro do escopo do programa Humaniza STJ,
o Seminario Enfrentamento ao Assédio Moral e Sexual in-
tegrou a mobilizagao liderada pelo Conselho Nacional de
Justica (CNJ) para a inser¢do na agenda permanente dos
tribunais brasileiros da Semana de Combate ao Assédio e
a Discriminacédo (Resolugdo CNJ n® 450/2022), prevista
para ocorrer anualmente na primeira semana de maio.!

Durante o seminario, perguntas encaminhadas por servi-
doras e servidores e outras duvidas comuns sobre as mo-
dalidades de assédio e a atuagdo do STJ foram respondidas
em uma roda de conversa que contou com a participagao
de juiza auxiliar da Presidéncia, da ouvidora auxiliar e do
chefe da Assessoria de Etica e Disciplina (AED).

Ao explanar os conceitos de assédio moral e sexual, o
assessor-chefe da AED, ressaltou haver uma confusao
frequente relativa aos papéis do ofensor e da vitima de
asseédio. “Temos histdrico de assédio que pode ocorrer
entre pares, sem relacao de subordinagcdo. Outra questao
relevante é o assédio que também pode, eventualmente,

ocorrer partindo dos subordinados contra o chefe”, obser-
vou. A ouvidora auxiliar afirmou que, além do encaminha-
mento das denuncias para apuragao interna, a Ouvidoria
do STJ atua para oferecer acolhimento e orientagdo em
episodios de assédio. “Nem tudo, necessariamente, termi-
na em um processo administrativo. Todo mundo, as vezes,
fica com receio de procurar a Ouvidoria imaginando que
vai ter de formalizar uma denuncia e se tornar parte de um
processo”, esclareceu a ouvidora auxiliar.

1. Texto baseado na noticia STJ realiza seminario sobre assédio moral e
sexual da Secretaria de Comunicagédo Social (SCO) publicada na Intranet do
STJ em 25 de maio de 2022 — Conexdo STJ ed. 1853: https://intranet.stj.
jus.br/SGl/jsps/noticias_internas/noticia_detalhe.jsp?seq_noticia=34307
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5. MARATONA DE DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DE SERVIGOS PUBLICOS

Com o objetivo de levar ao conhecimento da sociedade as
atividades desenvolvidas pelas ouvidorias publicas do pais,
a Rede Nacional de Ouvidorias (ReNOuv) organiza, anual-
mente, a Maratona de Defesa dos Direitos dos Usuarios de
Servicos Publicos.?

Para a edicdo de 2022, a Ouvidoria do Superior Tribunal de
Justica (STJ) foi convidada a integrar o comité de organi-
zagao da Maratona, que também conta com a participa-
cdo da Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da
Ouvidora-Geral da Unido (OGU), da Ouvidoria da Empresa
Brasileira de Comunicagado (EBC) e da Ouvidoria da Camara
dos Deputados.

As ouvidorias publicas de todos os niveis da federacdo e de
todos os poderes compartilharam em suas redes sociais, en-
tre os dias 12 e 30 de junho, cards sobre os direitos garantidos
aos usuarios de servicos publicos pela Lei n? 13.460/2017, o
papel da ouvidoria na garantia desses direitos, as oportuni-
dades de participagdo dos usuarios e as informacdes sobre
as cartas de servicos do orgdo ou entidade.

2. Texto baseado na noticia Conhecendo as ouvidorias publicas da Se-
cretaria de Comunicacdo Social (SCO) publicada na Intranet STJ em 24 de
maio de 2022 — Conexdo STJ ed. 1852 https://intranet.stj.jus.br/SGl/jsps/
noticias_internas/noticia_detalhe.jsp?seq_noticia=34295

A Maratona é importante para sensibilizar os cidaddos so-
bre seus direitos, enquanto usuarios de servicos publicos,
mostrando a possibilidade de participarem da administra-
Gao publica por meio das ouvidorias, para apresentar su-
gestdes, elogios e reclamagdes.

Em novembro de 2022, o comité de organizacao ranqueou
as ouvidorias, por categoria, somando-se as visualizagdes
das publicagdes realizadas. Para cada categoria, foram pre-
miadas trés ouvidorias que receberdo troféus e certificados
expedidos pela Rede Nacional de Ouvidorias. Eis a lista das
ouvidorias vencedoras da segunda Maratona em Defesa
dos Usuarios de Servicos Publicos :3

3. Noticia em https://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2022-11/
cresce-participacao-de-ouvidorias-em-maratona-de-servicos-publicos
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Lista das ouvidorias vencedoras da segunda Maratona em Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos:
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Municipios com populagao de até 20 mil
habitantes:

Prefeitura Municipal de Espirito Santo do
Turvo (SP), com 10.406 visualizagdes;

Prefeitura Municipal de Araputanga (MT),
com 2.445 visualizagdes;

Camara de Vereadores de Ipord do Oeste
(SC) com 866 cliques.

Municipios com populacdo de 100.001
e 500 mil habitantes:

Ouvidoria Geral do Municipio de Vitéria da

Conquista (BA), com 225.333 visualizacoes;

Camara Municipal de Itapevi (SP) com
14.699;

Prefeitura Municipal de Varzea Grande (MT),

com 1.351.
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Municipios com populagdo de 20.001 a
100 mil habitantes:

Prefeitura Municipal de Campo Novo do
Parecis (MT), com 80.615 visualizacgdes;

Prefeitura Municipal de Nova Odessa
(SP), com 9.534;

Camara Municipal de Embu-Guacgu (SP),
com 6.607.

Municipios com populacao de mais de
500 mil habitantes e ouvidorias estaduais:

Ouvidoria da Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria/Anvisacom, com
238.944 visualizagdes;

Colégio Pedro Il, com 110.821;

Ouvidoria-Geral do Tribunal de Justica de
Pernambuco, com 76.147.
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6. NOVA CARTA DE SERVICOS DO STJ

Em 5 de outubro de 2022, foi lancada a nova Carta de Ser-
vicos do STJ. A data foi escolhida em comemoracdo aos
34 anos da promulgacgdo da Constituicdo Federal de 1988,
também conhecida como Constituicdo Cidadd que, além
da garantia aos direitos democraticos, instituiu o Superior
Tribunal de Justica, o Tribunal da Cidadania.

A nova versao da Carta de Servicos reune informagdes e
orientacdes sobre os servicos prestados pelo Tribunal e sua
forma de utilizacao, observando o cuidado de se utilizar
uma linguagem simples.

As informagdes estdo em um local unico e seguro, com
orientagdes claras sobre os servigos, tais como formas e re-
quisitos de acesso, custos e prazos de atendimento. A Carta
eliminou a concepc¢do de informagdes setorizadas, e todo
o conteudo foi checado com as unidades responsaveis pela
prestacdo do servico antes de ser disponibilizado.

Outro aspecto observado na implementagao da Carta de
Servicos foi o visual funcional e atrativo, facilitando o aces-
SO as pessoas interessadas. Logo no inicio da pagina, é dis-
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ponibilizado um campo de busca em que palavras-chaves
podem ser inseridas com o intuito de encontrar, de maneira
rapida e facil, informacdes sobre o servico.

Além disso, garantindo a inclusdo e acessibilidade, também
foi disponibilizada uma versdo VLibras da Carta de Servicos.

Cmgoclaadonm‘o.
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7. RELATORIOS QUADRIMESTRAIS AOS GABINETES

Implementados em agosto de 2021, os relatérios quadri-
mestrais aos gabinetes de ministras e de ministros ofere-
cem a relagcdo das reclamagdes sobre demora processual
registradas na Ouvidoria STJ e encaminhadas aos gabine-
tes das senhoras ministras e dos senhores ministros, com
informagdes sobre o andamento dos processos.

O objetivo dos relatdrios € permitir que os gabinetes te-
nham acesso rapido as informacgdes recebidas no peri-
odo, facilitando a gestdo e o tratamento das manifesta-
¢Bes. Tal propdsito tem sido alcangado, como comprova
o comentario recebido por meio do questionario de ava-
liagdo do relatoério, abaixo transcrito:

"A rotina do Gabinete tem se tornado mais e mais pesada
com o aumento constante das tarefas e dos inumeros pro-
cessos que nos sdo distribuidos diariamente. Recebemos
inumeros pedidos de preferéncia de analise processual no
dia a dia, tentamos dar vazdo a cada um deles, mas nem
sempre conseguimos prepara-los na celeridade desejada
por cada requerente. Embora tenhamos o nosso controle,
o envio de relatorio com a situacdo das demandas oriundas
da Ouvidoria nos auxiliara a correr atrds caso 0 processo
ainda ndo tenha sido analisado, assim como nos possibili-
tara ter a confirmagdo de que os pleitos foram atendidos.”
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8. CURSO OUVIDORIAS JUDICIAIS — FUNDAMENTOS E FUNCIONAMENTO NA PRATICA

Langado no ambito do STJ em 2021, fruto do acordo de
cooperagao técnica celebrado entre o Superior Tribunal de
Justica (STJ) e a Controladoria-Geral da Unido (CGU), o cur-
so Ouvidorias Judiciais — Fundamentos e Funcionamento na
Pratica integra a plataforma de ensino a distancia do Tribunal
e vem sendo ofertado a todos os servidores sob a modalida-
de autoinstrucional.

Em 2022, por meio das oito turmas abertas, o curso cola-
borou com a formacao de 55 servidores do STJ, apresen-
tando quase 70% de aumento em relagao a 2021.

O curso faz parte da trilha “Cursos sobre Ouvidorias do Poder
Judiciario” do Conselho Nacional de Justica (CNJ), objeto de
um outro acordo de cooperagao celebrado entre o CNJ e o
STJ em novembro de 2020.
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9. SELECAO INTERNA PARA NOVOS SERVIDORES E SERVIDORAS

Em 2022, trés novas servidoras passaram a integrar a
equipe da Ouvidoria, dando mais diversidade de formacdo
académica ao quadro funcional da unidade, o que enri-
queceu e deu mais félego as agdes realizadas.
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10. EVOLUTIVAS NO SISTEMA DE OUVIDORIA (SOU)

O Sistema de Ouvidoria (SOU) recebeu evolutivas
consideraveis em 2022.

Destacam-se:

[

[/ o aprimoramento do sistema de busca (novos filtros); Ouvidoria

[41 o aperfeicoamento do mecanismo de encaminha-
mento de denuncias;

[/1 a substituicdo dos assuntos para melhor classificacdo
das demandas e a inclusao de novos tipos de respos-
tas e justificativas, o que trouxe mais transparéncia
para o tratamento dado no SOU as manifestacdes e
permitiu o aprimoramento das estatisticas.
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11. ACORDO DE COOPERAGAO TECNICA COM O TRF1

A Ouvidoria do STJ mantém estreito contato com as ouvido-
rias dos demais tribunais, trocando experiéncias e iniciativas
voltadas ao aperfeicoamento dos servicos prestados. Ade-
mais, a unidade participa de varios eventos relacionados as
suas atividades.

Nesse sentido de atuacao, o acordo de cooperagao técni-
ca com o Tribunal Regional Federal da 12 Regido (TRF1) tem
por objeto a cooperagao técnica e o intercambio de dados,
conhecimentos, informagdes e experiéncias, visando ao for-
talecimento e a disseminagao de mecanismos de participa-
¢ao, controle social e avaliagdo social de politicas publicas e
servicos publicos, além da conjugacao de esforcos para via-
bilizar eventual integragcao dos sistemas de informagao das
ouvidorias referidas, e realizar agdes de educagao com vistas
ao desenvolvimento e ao aperfeicoamento dos servidores
envolvidos, mediante a implementagao de acdes conjuntas
ou de apoio mutuo e atividades de interesses comuns.

A celebragdo do acordo nasceu do interesse demonstrado
pela Ouvidoria do TRF1 em utilizar o software do Sistema de
Ouvidoria do STJ (SOU-STJ). Esse sistema recebe as mani-

festacdes de ouvidoria e os pedidos de acesso a informagdo
e as requisicdes dos titulares de dados pessoais. Ele permite,
com um so sistema, o gerenciamento e a emissado de relato-
rios destes trés tipos de demandas. Além disso, o SOU esta
adaptado para o uso da conta gov.BR, que permite verificar a
autenticidade da identidade do manifestante, recurso essen-
cial paras as demandas baseadas na Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais — LGPD.
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12. ADESAO AO COLEGIO NACIONAL DE OUVIDORES JUDICIAIS (COJUD) E A
REDE NACIONAL DE OUVIDORIAS (RENOUYV)

Em marco de 2022, a Ouvidoria do STJ aderiu ao Colégio
Nacional de Ouvidores Judiciais (COJUD). Fundado em 2015
com o objetivo de promover o intercambio de experiéncias
funcionais e melhores praticas entre as ouvidorias, integram
o colégio os ouvidores dos Tribunais de Justica, dos Tribu-
nais Regionais Federais, dos Tribunais de Justica Militar, do
Superior Tribunal Militar e, agora, o do STJ.

A adesdo ocorreu durante visita do desembargador Altair
Lemos Junior, ouvidor do Tribunal de Justi¢a do Rio Grande
do Sul (TJRS) e presidente do COJUD, ao Ministro Mou-
ra Ribeiro, ouvidor do STJ nesse tempo. No encontro, os
magistrados conversaram sobre o papel das ouvidorias ju-
diciais e discutiram o desenvolvimento de a¢des que visem
aprimorar o trabalho dessas unidades e aproxima-las cada
vez mais do cidaddo.

A Rede Nacional de Ouvidorias (ReNOuv) é um férum de in-
tegracao das ouvidorias publicas, em busca da consolidagdo
de uma agenda nacional de ouvidoria publica e participagdo
social, e para a garantia dos direitos dos usuarios de servicos
publicos. Prevista pelo Decreto n? 9.492/2018, tem a fina-
lidade de integrar as acdes de simplificagdo desenvolvidas
pelas ouvidorias dos Poderes da Unido, dos Estados, do Dis-
trito Federal e dos Municipios.

Coordenada pela Ouvidora-Geral da Unido (OGU), a rede re-
aliza diversas atividades e a adesdo a ela permite acesso aos
cursos oferecidos no ambito do Programa de Formagao Con-
tinuada em Ouvidorias (Profoco), dentre outras facilidades.
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13.IVENCONTRO DE OUVIDORES JUDICIAIS

Em junho de 2022, o ministro ouvidor em exercicio e a ou- : e i - - iy
vidora auxiliar Tatiana Aparecida Estanislau de Souza parti- b *
ciparam do encontro organizado pelo Tribunal de Justica
do Estado de S&o Paulo (TJSP), para discutir o papel das
ouvidorias no ambito judicial e extrajudicial, bem como nas
cortes superiores.*

No painel “A Ouvidoria nas cortes superiores”, o Ministro
Moura Ribeiro ressaltou a necessidade de estruturacdao do
setor. "Precisamos caminhar de forma segura com profis-
sionais dentro da area”, disse. “Se atendemos o cidadao,
para implementar a cidadania temos que dar respostas a B :
essas pessoas do que foi atendido e o resultado do aten- Figura 5: Mesa do evento IV Encontro de Ouvidores Judiciais, promovido
dimento. Ter o retorno é extremamente importante para a pelo TISP. Crédito: TSP

sociedade’, frisou.

s RS e e

4. Texto baseado na noticia Ministro Moura Ribeiro participa de Encontro
de Ouvidores Judiciais publicada pela Secretaria de Comunicagao Social
(SCO) em 27/06/2022 na Intranet STJ https://stjjus.sharepoint.com/sites/
ConexaoSTJ/SitePages/Ministro-Moura-Ribeiro-participa-de-Encontro-de-
-Ouvidores-Judiciais.aspx
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14. RELACIONAMENTO COM OUTRAS OUVIDORIAS

A Ouvidoria STJ, por meio do patrocinio do ministro ouvi-
dor, também participou dos Seminarios Nacionais de Ouvi-
dorias, das edi¢des de Manaus (AM) e Campo Grande (MS).

Em Manaus (AM), ocorreu o primeiro Seminario Nacional de
Ouvidorias da Regido Norte. Realizado pela Controladoria-
-Geral da Unido (CGU) e a Controladoria-Geral do Amazo-
nas (CGE), em parceria com Tribunal de Contas do estado
do Amazonas (TCE-AM), o Semindrio marca o retorno dos
eventos presenciais realizados pela Rede Nacional de Ou-
vidorias (ReNOuv) com foco em temas como “Protecdo ao
Denunciante” e “Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais”.

Durante o evento, ocorreu ainda a entrega da premiagcdo
aos vencedores do V Concurso de Boas Praticas.

Em Campo Grande (MS), nos dias 14 e 15 de junho, foi re-
alizada a 22 edi¢ao dos Seminarios Nacionais de Ouvidoria.
O evento, fruto de parceria com a Controladoria-Geral do
Municipio (CGM), reuniu ouvidores, servidores de ouvido-
rias e representantes dos poderes Executivo e Legislativo
Municipal, Estadual e Federal de varios locais do Pais, para
discutir temas atuais e de grande relevancia para o aprimo-
ramento das ouvidorias publicas de toda a Federagao.

Nos dias 9, 10 e 11 de novembro de 2022, a Ouvidoria do
STJ participou do XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores -
“A Institucionalizagdo da Ouvidoria Brasileira: Conquistas e
Desafios”, realizado em Fortaleza (CE). O evento tratou de
questdes relevantes para o exercicio da ouvidoria, como
marcos regulatorios; o compromisso com a dignidade hu-
mana; o valor deste instrumento de cidadania na visao do
gestor, e a construcdo da experiéncia do cliente.

Na ocasido, houve o lancamento da 52 edigcao da Revista
Cientifica da ABO com 13 artigos de estudos sobre a atua-
cao das ouvidorias em instituicdes no pais. Dentre eles esta
o artigo escrito pela ouvidora auxiliar do STJ em conjunto
com colegas do Tribunal Regional Eleitoral do Ceara (TRE-
-CE). A publicacao foi distribuida no Congresso, em versdo
virtual, e esta disponivel para download no site da associa-
cdo (https://revista.abonacional.org.br/revista).

A ouvidora auxiliar do STJ esteve presente, juntamente com
outros colegas da area, nas oficinas tematicas sobre diversi-
dade e inclusdo; MBA em Ouvidoria publica; comunicagdo
assertiva; saude mental em tempos de pandemia, desjudicia-
lizagdo e Ouvidoria e principios do ESG (Enviromental, Social
and Governance), esta ultima conduzida pela ouvidora auxi-
liar do STJ em conjunto com colegas de outras ouvidorias.
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15. VISITAS A OUVIDORIA

Durante o ano de 2022, recebemos visitas de represen-
tantes das Ouvidorias dos Tribunais Regionais Eleitorais do
Para, do Ceara e do Parana. Durante os encontros foram
apresentados os sistemas e as rotinas de trabalho, bem
Ccomo 0s normativos internos e os casos de atendimento.

Figuras 6,7 e 8 - Visitas das Ouvidorias dos TRE's do Ceara, Para e Parana,
respectivamente. Acervo Ouvidoria STJ.

A ouvidora auxiliar do STJ, Tatiana Aparecida Estanislau de
Souza, retribuiu a visita ao Tribunal Regional Eleitoral do
Ceara (TRE-CE), sendo recebida pelo presidente do Tribu-
nal, desembargador Inacio Alencar Cortez Neto, e pelo ou-
vidor regional eleitoral, juiz David Sombra Peixoto, acom-
panhados do diretor-geral, Hugo Filho.

RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES 2022 | OUVIDORIA

Em uma agdo integrada de benchmarking, reuniram-se as
equipes das ouvidorias judiciais do TRE-CE e do STJ. O en-
contro teve como pauta: sistemas de ouvidorias, integragdo
das equipes, compartilhamento de experiéncias e tratativas
acerca da possibilidade de parceria para criagdo sincroniza-
da de Conselho de Usuarios no ambito do Poder Judiciario.

Figura 9 - Visita da ouvidora auxiliar do STJ ao TRE-CE. Acervo Ouvidoria
ST
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