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INTRODUGCAO

A Ouvidoria do Superior Tribunal de Justica (STJ), regula-
mentada pela Resolugdo STI/GP n2 9, de 18 de marco de
2021, é a unidade responsavel pelo didlogo da sociedade
com todos os setores do Tribunal. Nesse sentido, atua me-
diante o recebimento de manifestacdes e o fornecimento
de informagdes institucionais levantadas junto ao corpo
funcional incluindo ministras, ministros, servidoras, servido-
res, colaboradoras e colaboradores.

A Ouvidoria opera como instrumento de gestdo participati-
va e transparente, visando ao aperfeicoamento dos servigos
prestados & sociedade pelo Tribunal. E a unidade gestora dos
indicadores estratégicos “Imagem do STJ", “Satisfacdo com
os Servicos do STJ” e “Transparéncia Institucional”. Razdo
pela qual operacionaliza o Servigo de Informacdes ao Ci-
dadé&o (SIC), a Carta de Servicos do STJ, as Pesquisas de Sa-
tisfagdo com os servicos ofertados a sociedade e recebe as
Requisicdes dos Titulares de Dados Pessoais.

O ano de 2023 iniciou sob a gestdo da Ministra Regina Hele-
na Costa, que ocupou o cargo de Ministra Ouvidora até no-
vembro, e foi sucedida pelo Ministro Rogerio Schietti Cruz,
cujo mandato vai até novembro de 2024.
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Dentre as muitas frentes de trabalho, no ultimo ano a atua-
¢ao da unidade foi marcada por fortalecer e desenvolver a
organizagao dos servigos prestados. A equipe participou de
diversas agOes educacionais voltadas a inovagao das ativida-
des e a reformulacdo de métodos. Além disso, outro ponto
de destaque foi o fortalecimento das medidas de controle e
acolhimento para o enfrentamento dos casos de assédio e
discriminagao.

Ao término do ano civil apresentamos o relatério das agdes
realizadas no periodo

Ouvidoria do Superior Tribunal de Justica
SAFS - Quadra 06 - Lote 01 - Trecho Il
Brasilia — DF CEP: 70095-900
Disque-cidadania: +55 (61) 3319-8888
Endereco eletrénico: www.stj.jus.br/ouvidoria
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1. ESTATISTICAS DA OUVIDORIA
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1.1. ESTATISTICAS DAS DEMANDAS RECEBIDAS NA UNIDADE

Apresentamos aqui o quantitativo de atendimentos reali-
zados no ano de 2023.

Os dados estao disponiveis em nossa pagina na inter-
net, em um painel dinamico, customizavel e atualizado
diariamente com informac¢des coletadas diretamente
do banco de dados do sistema de Ouvidoria. As fontes
dos dados apresentados neste titulo foram retiradas do

painel dindmico.

QUANTIDADE DE DEMANDAS
RECEBIDAS NA OUVIDORIA

VIA SERVICO DE

TOTAL INFORMAGAO AO CIDADAO
IAN/23 | 314 aanzs [
FEV/23 | 321 revzs [IENE
MAR/23 = 502 mar/23 [
ABR/23 | 276 asr/23 [JEE
MAI/23 | 375 mav2s [
JuN/23 | 330 aunzs O
JuL2s | 309 JuL/23
AGO/23 338 AGO/23
SET/23 272 SET/23
ouT/23 339 ouT/23
Nov/23 281 vov/zs [FE
DEZ/23 162 DEZ/23
1/ 3.819 | TOTAL 157

Incluidos os Pedidos de

Acesso a Informagéo e

Requisicdes de Titulares
de Dados Pessoais.

Em todo o periodo,
houve a interposigso de

somente um recurso, que
foi parcialmente deferido.

Dos 157 Pedidos de Acesso a Informacgao - PAl atendidos
em 2023, houve a interposi¢cao de trés recursos. Destes,
um foi deferido e dois foram indeferidos segundo as res-
tricdes de concessado definidas pela legislagdo aplicada.
O tempo meédio de resposta as demandas recebidas no
periodo foi de 6 dias.

Observamos que 57,86% das solicitagcdes apresentam re-
lagdo direta com o STJ. E apenas 42,13% das demandas se
referem a temas e competéncias de outros 6rgaos pubi-
cos. A tabela abaixo detalhe essa questao.

Pertinéncia das demandas

Relativas ao STJ 2.210 (57,86%)

936
Area meio (42,35%) das demandas refe-
rentes ao STJ)
] 1.274
Area fim (57,64 %) das demandas refe-

rentes ao STJ)

Relativas a outros 6rgaos 1.609 (42,13%)

TOTAL 3.819 (100%)
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Na classificacdo por assunto das demandas de competéncia do Tribunal, temos a seguinte distribuicdo:

Decisoes
Demora no Julgamento
Localizacdao/Contato/Funcionamento Institucional

aenaimene O€FVICOS € iINfOrmacoes
Site
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TIPOS DE MANIFESTAGOES

Considerando os tipos de manifestagdo, as reclamagdes aparecem como a principal demanda registrada na
Quvidoria, conforme demonstrado abaixo.

141
Elogio o ]
Requisi¢cdes dos Titulares
154 de Dados Pessoais (RTDP)
Pedido de acesso
a informacéo _— 3

Recurso em PAl's

o178 \'ﬂ"

279
Denuncia
3.819
Info:rlr;g;.z o TOTAL

-

1.784

Reclamacao

PAGINA 7



N STJ SUPERIOR

RELACIONAMENTO DOS DEMANDANTES
COM O STJ

Em relacdo ao tipo de vinculo que as pessoas que
demandam a Ouvidoria tém com o STJ, registra-se a
seguinte distribuicdo:

109

r Servidor de
outro orgao

Servidor do STJ
278 —.

Parte em '

Processo

Advogado
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De acordo com os dados, podemos registrar que, em geral,
0 publico que busca a unidade é formado pelo publico ex-
terno que traz reclamacdes sobretudo quanto a demora no
julgamento de processos judiciais, também sobre servigcos e
informacdes sobre as unidades e sobre o sistema de consul-
ta processual.

Vale registrar que as manifestagdes que tratam de assuntos
de competéncia de outros 6rgdos obtiveram uma diminui-
cao sutil se comparadas ao resultado do ultimo ano. Elas so-
maram 41,97% do total, comparada com a parcela de 42,41%
do ano anterior. Nestes casos, sempre que possivel respon-
demos aos manifestantes quais seriam os 6rgaos competen-
tes para resolucdo do caso, junto com o contato.

Com relagdo a Ouvidoria das Mulheres, o Sistema de Ouvi-
doria (SOU) ja possui um marcador especifico para fins de
estatistica. Em 2023 recebemos 7 manifestacdes por este
canal. Com relagao aos casos de discriminacdo, recebemos
6 manifestagdes.
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1.2. ESTATISTICAS DA PESQUISA DE SATISFAGAO COM OS SERVIGOS

OFERTADOS PELO STJ

A pesquisa de satisfagcdo dos cidaddaos com os servigcos ofer- Janeiro/2023 621
tados pelo STJ é outro dado gerenciado pela Ouvidoria. Os
formularios da pesquisa estdo disponibilizados na ferramenta Fevereiro/2023 983
Office Forms e sdo atualizados conforme solicitagdo das uni-
. . ¢ Marco/2023 1.351

dades responsaveis pelos servigos ou produtos.

Abril/2023 1.067
Os comentarios deixados na pesquisa de satisfagdo sdao ca-
dastrados no sistema de Ouvidoria (SOU-STJ) e tratados, para Maio/2023 1.246
fins de analise da viabilidade de implantagdo.

Junho/2023 1.145
As pesquisas de satisfagdo sdo mais um espago para a socie- Julho/2023 1,090
dade participar da administragao do Tribunal e contribuir para
0 aprimoramento dos servicos, reforcando o compromisso Agosto/2023 1.338
do STJ em ser o Tribunal da Cidadania.

Setembro/2023 1.256
A sequir apresentamos o demonstrativo de avaliagdes res- Outubro/2023 996
pondidas em 2023, em que se vé um percentual de 89% de
satisfacdo com os servigos do STJ. Novembro/2023 1.480

Dezembro/2023 1.138

TOTAL GERAL

Fonte: Painel Dinamico da Pesquisa de Satisfacdo — Quantitativo de
respostas do indicador de satisfagdo com os servi¢cos do STJ.
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2. ATUACAO NO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DO STJ

2.1. ALINHAMENTO ESTRATEGICO DA OUVIDORIA E RESULTADOS

Atenta ao Plano Estratégico STJ 2021-2026, a Ouvidoria
pauta sua atuacao de forma a atuar na diregao em que possa
contribuir da melhor forma para o alcance dos objetivos e
indicadores institucionais. E tudo isso seguindo a metodo-
logia do alinhamento estratégico ja consolidada no Tribunal.

O "Radar da Estratégia” da Ouvidoria, em 2023, demonstra
o desempenho acumulado do periodo, conforme a figura:

RADAR DA ESTRATEGIA

Usuarios OUV
90,45%

Produtividade OUV
100%

Governanga OUV
100%

Pessoas OUV Recursos OUV
96,79% 100%

Como observado acima, alcangamos o cumprimen-
to de 96,81% das metas estabelecidas para o ano de
2023. Desse resultado, importa ressaltar que no crité-
rio “Usudrios OUV" ha indicadores em nivel aceitavel, por
isso a sinalizagdo em cor amarela, para os quais a uni-
dade executa a¢cdes de melhoria, bem como inovagdo.

Indicadores dos critérios “Pessoas”, “Produtividade”, "Go-
vernanca” e “Recursos’, sinalizados com a cor verde, regis-
tram o alcance das metas definidas para o ultimo ano. Aqui,
ganha destaque o excelente desempenho dos indicadores
"Recursos as solicitagdes do SIC”, “Conclusdo das manifes-
tagdes” e "Agilidade no atendimento”, que sdo voltados para
uma prestacdo eficiente e agil dos servigos da Ouvidoria.
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2.2. PROJETOS ESTRATEGICOS

Em 2023 a Ouvidoria estava como responsavel por cinco
projetos estratégicos. Devido a reducdo do numero de
servidores lotados na unidade, os projetos Pesquisa de
Satisfacdo 5.0 e Linguagem Cidada no STJ foram repla-
nejados para 2024.

Além desses, outras agdes estratégicas foram tocadas,
conforme capacidade operacional da equipe, foram eles:
Balcdo Virtual da Ouvidoria e Sistema de Recebimento
e Tratamento de Denuncias. O projeto Experiéncia do
Usuario nos Portais da Transparéncia e de Dados Aber-
tos foi cancelado.

PAGINA 11
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2.3. RANKING DA TRANSPARENCIA DO PODER JUDICIARIO

O ranking da transparéncia, medido pelo Conselho Nacio-
nal de Justica desde 2018, tem como objetivo reconhecer
os tribunais e conselhos que se destacam no fornecimento
de informacdes de maneira simples, compreensivel e aces-
sivel a sociedade, em conformidade com a Lei n. 12.527, de
18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagao) e a
Resolugao CNJ n. 215 de 16 de dezembro de 2015, que trata,
no ambito do Poder Judiciario, do acesso a informacao e da
aplicacao da Lei 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Em 2023, os itens avaliados estavam divididos em nove t6-
picos, abrangendo um total de 84 perguntas. A trajetoria do
STJ no Ranking esta representada no grafico abaixo:

Evolucao na Pontuacgao no Ranking da
Transparéncia do Poder Judiciario - CNJ

100

90
0,
80 85.97% 18% g976% 83,41%

70 759 79,70%
60
50

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Comparada a medig¢do de 2022, houve uma queda em rela-
¢do ao percentual de cumprimento e classificagcdo em 2023,
com mensuracgao final de 83,41%. O resultado foi compro-
metido em razdo do formato do envio dos links de avaliacdo,
seguindo as orientagdes contidas no Glossario do CNJ. Vi-
sando o aprimoramento da pontuagdo, a Ouvidoria elaborou
acdes juntamente com as unidades responsaveis pela publi-
cacgao dos dados, no sentido de evoluir na comprovagao de
atendimento aos itens aferidos no ranking da transparéncia.
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3. ACOES DA OUVIDORIA

3.1. LANGAMENTO DO
ATENDIMENTO EM LIBRAS

Em setembro de 2023, a Ouvidoria inaugurou seu atendi-
mento em Lingua Brasileira de Sinais (Libras). A novidade &
resultado de uma parceria com a Coordenadoria de Aces-
sibilidade e Inclusdo e foi divulgada no site e nas midias
sociais do Tribunal.

Com o novo servigo, as pessoas que se comunicam em Li-
bras podem entrar em contato com a unidade enviando um
video por e-mail ou pelo WhatsApp.

Ap0s receber o video, a Ouvidoria solicita o servigo de um
intérprete de Libras, e a transcricdo da mensagem é regis-
trada no sistema proprio para adotar as medidas necessa-
rias. Apos o tratamento da questdo, as respostas também
sdo gravadas em Libras e encaminhadas a pessoa reque-
rente pelo mesmo canal da manifestacdo inicial.

A atendimento estd em conformidade com a Resolugao n.
401/2021 do Conselho Nacional de Justica (CNJ) e com
a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia, vi-
sando tornar os servicos do STJ “cada vez mais acessiveis a
todas as pessoas”.

RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES 2023 | OUVIDORIA

3.2. COMEMORAGCAO DO DIA DO
OUVIDOR: VIDEO INSTITUCIONAL
PARA DIVULGAGCAO DE ACOES
REALIZADAS PELA OUVIDORIA

Em homenagem ao més da mulher e, também, ao Dia do
Ouvidor, em margo de 2023 a unidade destacou a impor-
tancia do trabalho, com especial atencdo as demandas re-
lacionadas ao publico feminino, que foram desenvolvidas
na Ouvidoria.

Nesse sentido, a Coordenadoria de TV e Radio produziu
um video que mostra as agdes realizadas pela Ouvidoria,
com entrevistas da ministra Regina Helena Costa, Ouvidora
do STJ no periodo, e da ministra Assusete Magalhdes, Ou-
vidora da Corte em 2020.
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3.3. PESQUISA DE PERCEPGCAO SOBRE O STJ

A Pesquisa de Percepc¢do avaliou como as pessoas que uti-

lizam os servicos do STJ percebem a atuacdo da Corte. A Realizada em maio de 2023, a iniciativa faz parte do plano
pesquisa foi direcionada a promotoras, promotores, procu- estratégico do STJ e estd alinhada as diretrizes do Conse-
radoras, procuradores, defensoras e defensores publicos, lho Nacional de Justica (CNJ) para o Poder Judiciario e aos
advogadas, advogados, bem como as magistradas, magis- Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) da Agen-
trados, servidoras e servidores da justica comum federal e da 2030 da ONU.
estadual.
= A acao é uma forma de permitir a participacdo social, que
€ um instrumento importante para a identificacdo de ques-
- tées que podem ser aprimoradas e para o aperfeicoamento
dos servigos prestados pelo STJ.
==
% i
. C
- >
P
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3.4. 111l MARATONA DE DEFESA DOS DIREITOS DO

USUARIO DE SERVIGCOS PUBLICOS

Com o intuito de informar a sociedade sobre as atividades
realizadas pelas ouvidorias publicas do pais, a Rede Na-
cional de Ouvidorias organiza anualmente a Maratona de
Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servigcos Publicos. Na
edicdo de 2023, a Ouvidoria do Superior Tribunal de Justica
conquistou o segundo lugar na Ill Maratona de Defesa dos
Direitos dos Usuarios de Servigos Publicos.

O projeto premiado foi executado pela Ouvidoria com a
colaboragdo da Coordenadoria de Multimeios da Secretaria
de Comunicagdo Social do STJ, encarregada da adminis-
tracdo das redes sociais do Tribunal.

Em 2023, o desafio da maratona consistia em criar conteu-
do para midias sociais relacionados ao combate a discrimi-
nacdo no servico publico. A ideia era que as entidades pu-
blicassem materiais sobre esse tema em suas redes sociais.
A participacdo na maratona proporciona uma oportunida-
de de divulgar o trabalho das ouvidorias de maneira mais
visual e acessivel, que é a linguagem comumente utilizada
nas redes sociais.

A competicao envolve a publicagao de postagens relacio-
nadas ao tema ao longo de um determinado periodo, jun-
tamente com a medicdao do numero de visualizacdes. Uma
vantagem notavel em aderir a maratona é a maior aproxi-
magdo com o publico, uma vez que o alcance das posta-
gens nas redes sociais é consideravelmente superior ao de
uma noticia convencional.
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3.5. OFICINA PARA MELHORIA DOS SERVICOS DA OUVIDORIA

A equipe da OQuvidoria realizou uma oficina colaborativa A acdo interna, coordenada pela CEFOR, utilizou a meto-
com o objetivo de fazer melhorias no fluxo de trabalho da dologia de Design Thinking, que tem como condi¢cdo es-
unidade. Consequentemente, na entrega de valor publico sencial o uso da inteligéncia coletiva para descoberta, ide-
aos servigos prestados. acdo e prototipagao de solugdes. Neste intuito, servidores

de unidades parceiras da Ouvidoria participaram da oficina,
tais como como Secretarias Judiciaria e de Administragao,
Assessorias de Gestdo Estratégica e de Apoio a Julgamen-
tos, e da Comissao de Acessibilidade.

Na imersao de trés dias, os participantes levantaram fatos,
problemas e oportunidades. Com isso puderam elaborar
propostas de solugdo por meio de divergéncias e conver-
géncias de ideias em varias dinamicas em grupo.

Foto 1 — Participantes da Oficina de Design Thinking
Créditos: Lucas Pricken/STJ
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3.6. APOIO E PROMOGAO DE EVENTOS INSTITUCIONAIS

3.6.1. PALESTRA: PROTEGCAO E PREVENGAO DA VIOLENCIA CONTRA A MULHER

Realizado em 29 de mar¢o, teve como objetivo promover
e fortalecer os direitos humanos das mulheres e meninas.
A iniciativa foi organizada pelo Programa Humaniza STJ e
pela Ouvidoria das Mulheres, com o apoio do Centro de
Formacdo e Gestdo Judiciaria.

Foto 2 - Palestrantes Fabio Angelim, juiza Rejane Zenir Jungbluth Teixeira
Suxberger e Tatiana Estanislau
Créditos: Gustavo Lima/STJ

A mesa de abertura contou com a participacdo da pre-
sidente do STJ, ministra Maria Thereza de Assis Moura, e
da ministra ouvidora, Regina Helena Costa. A condugdo do
evento ficou a cargo do Chefe da Secao de Atendimento
Psicossocial, o servidor Fabio Angelim; da entdo Ouvidora
Auxiliar, a servidora Tatiana Estanislau; e da juiza do Tribu-
nal de Justica do Distrito Federal e dos Territdrios, Rejane
Zenir Jungbluth Teixeira Suxberger.

A ministra ouvidora ressaltou: "Ndo se trata apenas de dis-
cutir violéncia contra a mulher; trata-se de debater a dig-
nidade humana. Esta é também uma questdo que tem di-
mensao juridica, registrada na Constituicao, e que precisa
ser constantemente lembrada e efetivada”.
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3.6.2. RODA DE CONVERSA: PUBLICAGAO DA POLITICA DE PREVENGCAO
E ENFRENTAMENTO DO ASSEDIO MORAL, DO ASSEDIO SEXUAL,

E DA DISCRIMINAGAO

O evento ocorreu apds a publicagdo da Instrucdo Normati-
va STJ/GP n. 17/2023, que instituiu a Politica de Prevengao
e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da
Discriminacao.

Assédjo Moral, Sexual
e Discriminagdo:
vamos| falar sobre?

Foto 3- Palestrantes Lener Taplion Silva Azevedo e Dra. Ana Lucia Andrade
Aguiar e a mediadora Valéria Ferraz Guimaraes
Créditos: Emerson Leal/STJ

A roda de conversa foi mediada pela ouvidora auxiliar, Valé-
ria Ferraz Guimardes, com o objetivo de debater as diferen-
tes formas de assédio e discriminagdo. Contou ainda com
a apresentagdo da juiza auxiliar do Conselho Nacional de
Justica (CNJ), Ana Lucia Andrade de Aguiar, que comparti-
lhou dados da ultima pesquisa sobre assédio e discrimina-
¢ao no Poder Judiciario.

Também participou da mesa de debate o assessor-chefe
da Assessoria de Etica e Conduta (AEC), Lener Taplion, que
abordou casos e explicou a tipificacdo de condutas.

Além das diretrizes para atuacao diante do assédio e da
discriminagao, a instrugdao normativa criou a Comissao de
Prevencdo e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio
Sexual e da Discriminagdao, bem como a Semana de Com-
bate ao Assédio e a Discriminagdo no STJ. Conforme pre-
visto na norma, a Ouvidoria é o principal canal institucional
para acolhimento, escuta e acompanhamento de denun-
cias, sempre preservando o sigilo dos denunciantes.
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3.6.3. CURSO: OUVIDORIAS JUDICIAIS — FUNDAMENTOS E FUNCIONAMENTO

NA PRATICA

Lancado em 2021, fruto do acordo de cooperagao técnica
celebrado entre o Superior Tribunal de Justica e a Contro-
ladoria-Geral da Unido, o curso Ouvidorias Judiciais — Fun-
damentos e Funcionamento na Pratica integra a plataforma
de ensino a distancia do Tribunal e vem sendo ofertado a
todos os servidores na modalidade autoinstrucional.

Em 2023, o curso colaborou com a formacao de
105 servidores do STJ e 19 colaboradores. 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 0 STJ em
novembro de 2020.
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3.6.4.

Realizado em novembro de 2023, o evento foi coordenado

durante a transicao de gestao dos ministros ouvidores. As-
sim, contou com a colaboragdo da Ministra Regina Helena
Costa e do Ministro Rogerio Schietti.

et =

Foto 4 - Vista do publico e mesa no evento
Créditos: Raphael Luz/STJ
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PALESTRA: SINAL VERMELHO - UM DEBATE SOBRE VIOLENCIA DOMESTICA

O objetivo do evento foi debater a protecdo e prevencado
da violéncia contra a mulher, fortalecendo a conscientiza-
¢ao sobre os direitos femininos. A acao abordou o tema:
a relevancia da palavra da vitima e a presungao de vulne-
rabilidade na violéncia doméstica e familiar contra mulher.
Participaram da mesa de debate Adriana Alves dos San-
tos Cruz, juiza do Tribunal Regional Federal da 22 Regido
(TRF 2); Renata Gil de Alcantara Videira, juiza do Tribunal
de Justica do Rio de Janeiro (TJRJ); e a atriz e ativista nas
causas dos direitos das mulheres e meninas, Luiza Brunet.
A mediagdo das falas ficou por conta do Ministro Rogerio
Schietti, Ouvidor ja empossado a época.

A acdo foi aberta tanto para o publico interno como para
0 publico externo, visando ampliar esse debate para toda a
sociedade brasileira.
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3.7 SUGESTOES IMPLEMENTADAS

Dentre as manifestacdes recebidas na Ouvidoria, as sugestdes sdo oportunidades para o aprimoramento do Tribunal, por
levantar ideias e propor medidas de melhoria.

A seguir, as sugestdes recebidas e implementadas em 2023.

Sugestio

Conscientizagcdo sobre o uso das
vagas de estacionamento do STJ,
visando e melhoria de circulagdo de
pessoas e automoveis com seguranga
e urbanidade.

Medidas

Veiculada campanha para informar o publico interno sobre
estacionamentos irregulares que afetam a circulagdo de
automoveis e pessoas. As matérias foram publicadas na intranet
e no jornal mural

Responsavel

Secretaria de
Comunicagao Social

Inclusdo das novas cadeias de
Autoridades Certificadoras (AC's): AC
Soluti Multipla e AC FCDL SC.

As cadeias sugeridas foram implementadas, permitindo que
as usuarias e os usuarios externos emitam o certificado digital
e transacionem pelos sistemas e servicos sem nenhuma
interferéncia.

Secretaria de Tecnologia
da Informagéo e
Comunicagao

Permissdo para o cadastramento de
estagiarios visando acesso ao sistema
da Central de Processo Eletronico.

Inclusdao da sugestdo na comissao de demandas sistémicas da
Secretaria Judiciaria - COJUD

Secretaria Judiciaria

Emissdo de certidao de
indisponibilidade de sistema.

Inclusao da sugestao na comissao de demandas sistémicas da
Secretaria Judiciaria - COJUD

Secretaria Judiciaria
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Sugestio

Criagcdo de posto de brigadistas nas
proximidades do restaurante durante
0s horarios de maior circulagdo de
pessoas.
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Medidas

Acréscimo de um novo posto de brigadistas na saida do
restaurante.

Responsavel

Secretaria de Policia
Judicial

Transformacgdo do banheiro da sala
coletiva 1 (22 Andar do Prédio da
Administracdo) em banheiro sem
distincdo de género. O espaco

era de uso individual e reservado.
Assim, a modificacdo permitiria que
todas as pessoas no espago teriam
um banheiro perto, sem maiores
deslocamento.

Instalacao de nova placa no sanitario sinalizando a
possibilidade de uso por todos os géneros.

Secretaria de
Administragao

Criacdo de espacos para convivéncia
ao ar livre, como mesas e cadeiras,
permitindo que as pessoas possam se
sentar por alguns minutos ou mesmo
fazer refeicdes.

Inclusdo na lista de projetos para elaboracao da Secdo de
Arquitetura no plano de 2024.

Secretaria de
Administracédo

Modificagdo na divulgacao dos cursos
do Centro de Formacgédo e Gestao
Judiciaria. Medida para reduzir a
quantidade de e-mail enviados pela
unidade com divulgacao isolada e
sobrecarga de correspondéncias
encaminhadas aos servidores

Unificacdo da divulgacdo. A unidade passou a enviar um e-mail
por dia com todos os eventos abertos para inscricao.

Centro de Formagéo e
Gestao Judiciaria

Atualizagdo de todos os telefones das
unidades na intranet.

A Unidade iniciou as providéncias para a atualizagcao/
verificagao das listas de contatos junto as unidades.

Secretaria de Tecnologia
da Informacao e
Comunicagao

PAGINA 22




STJ SUPERIOR ,
TRIBUNAL DE JUSTICA RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES 2023 | OUVIDORIA

Adesdo do STJ a Campanha "Maio L " )
Incluido juntamente com as a¢des do Sistema de governanca

Laranja”, instituida pela Lei n. 14.432, L . ) Presidéncia
Institucional de Direitos Humanos - Humaniza.
de 3 de agosto de 2022
Corregdo no conceito do termo . L . . )
7 L. Constatado o equivoco, foi feita a correcdo sendo a definigdo Secretaria de
ano civil constante no Glossario . : . .
correta de ano civil a constante na Lei 810/49. Jurisprudéncia

disponibilizado no site do STJ.

Secretaria de Gestdo
de Pessoas/ Secretaria
Inclusdo no Comités de prioprizacdo de tarefas da STI de Tecnologia

da Informagéo e
Comunicagao

Sugestdo para incluir os estagiarios no
maodulo localizar pessoas na Intranet e
a criagdo de um espa¢o com um link
para a pagina da unidade na Intranet
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3.8. FORMAGAO CONTINUADA DA EQUIPE

A equipe da Ouvidoria participou de varias capacitacdes e
varios eventos durante o ano de 2023 para aprimorar com-
peténcias técnicas e comportamentais,medidas importan-
tes para evolugado dos servicos e do modelo de gestdo.
Podemos destacar os cursos:

«Comunicagdo Ndo-violenta

eLinguagem Simples

eLideranca e Gestdo de equipes hibridas

«Utilizacdo da metodologia OKR (objectives and key results)
*Aplicagdo da LGPD na pratica

eDinamica dos Precedentes Qualificados

eLetramento Racial

sLinguagem Inclusiva

eElaboracdo de atos normativos

Também houve a participagdo em eventos e seminarios
com tematicas de ouvidorias, defesa do usuario, laborato-
rios de inovac¢ao, género, raca, violéncia doméstica, com-
bate ao capacitismo, analise de dados em pesquisas.
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3.9. EVOLUTIVAS NO SISTEMA DE OUVIDORIA (SOU)

Visando a melhoria do desempenho do sistema de trata-
mento das demandas, tanto para o publico usuario, quanto
para equipe que trabalho na gestdo, foram identificadas e
implementadas medidas de evolugcdo do aplicativo.

M ST0) s e s it ) Coms L Bt Comis s

Das alteragOes realizadas em 2023, destaca-se a criagdo Ouvidoria
de marcadores para identificar as manifestacdes enviadas s
pelo CNJ, as relacionadas a Ouvidoria das Mulheres e as
afetas a politica de prevencdo e enfrentamento ao assédio
moral, ao assédio sexual e a discriminagao. Esses marcado-
res ajudam no controle e geracdo de relatérios estatisticos
das manifestagdes.
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4. COMISSOES E PARCERIAS INSTITUCIONAIS

4.1. PARTICIPAGCAO EM COMISSOES

Em razdo das atribuicdes e da posi¢cado diferenciada no organograma do Tribunal, o relacionamento com as demais unidades
administrativas do STJ é imprescindivel a Ouvidoria. Da mesma forma, o olhar externo e a experiéncia singular e, a0 mesmo
tempo, multifacetada que a unidade possui, torna fundamental a participagao da unidade nas diversas iniciativas da Corte.

No ano de 2023, a Ouvidoria continuou ou iniciou sua participagdo em varios comités e comissdes no STJ.

Nome Ato normativo Objetivo

Tem como objetivo desenvolver acdes para dar efetividade, no que
couber, aos aspectos relacionados ao calendario de Direitos Humanos,
sendo o Comité responsavel por agdes de igualdade de género,
participagdo institucional feminina e eliminagdo da violéncia contra

Comité Gestor de a mulher; diversidade, inclusdo social, igualdade racial e participacao

Diversidade, Respeito Instrugdo Normativa STJ/GP institucional de negros, pardos e grupos étnicos que integram a forga
e Solidariedade — n. 16 de 13 de abril de 2023 de trabalho do STJ; respeito e solidariedade; e prevencao ao assédio
Programa Humaniza moral e sexual e a discriminacao. O programa € mais um instrumento

de promocédo dos direitos humanos e de busca pela eliminagdo das
desigualdades, somando forgas a atuagdo da Ouvidoria e outros
Comités. Atualmente o Comité estuda iniciativas dentro das tematicas
Diversidade e Discriminacao.

Comité Gestor de
Protecao de Dados
Pessoais

Resolucédo STI/GP n. 5 de Responsavel pelo processo de implementagdo da Lei Geral de Protecao
fevereiro de 2023 de Dados no Superior Tribunal de Justica.
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Nome

Comité Gestor de
Crises Cibernéticas no
Superior Tribunal de
Justica

Ato normativo

Resolucdo n. 12 de 27 de abril
de 2023
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Objetivo

Competente para direcionar e conduzir agdes de tratamento e
respostas a incidentes criticos de seguranga da informacao.

Laboratoério de
Inovagdo e dos
Objetivos de
Desenvolvimento
Sustentavel — LIODS

Portaria STJ/GP n.12 de 14 de
janeiro de 2022

Com a finalidade de buscar o atendimento dos objetivos estratégicos
do STJ em conformidade com o Plano Estratégico 2021-2026, o
LIODS tem propdem-se a construir solugdes, mediante métodos
inovadores, ageis e praticas colaborativas, que envolvam pesquisa,
exploracdo, ideacdo, realizagdo de projetos-piloto, prototipagem e
testes estruturados, para problemas ou necessidades relacionadas

as atividades administrativas e judiciais do STJ. Visa ainda: propor

r mudancas estruturais e sistémicas que resultem na melhoria dos
servigos publicos ofertados pelo STJ a sociedade; propor medidas de
ampliacdo dos mecanismos de transparéncia e eficiéncia do STJ a partir
das solu¢des encontradas. Sendo integrante do LIODS, as membras
da Ouvidoria foram avaliadoras do Prémio INOVASTJ que premia as
praticas e ideias inovadoras que possam contribuir para melhoria dos
servicos do Superior Tribunal de Justica (STJ).

Comissdo para
realizacao da
Pesquisa de Clima
Organizacional

e Satisfacdo dos
Servidores do STJ

Portaria STIJ/GDG n. 741 de
15 de setembro de 2023

Promove a coleta e analise de dados, e tem a atribuicdo de apresentar
os resultados da pesquisa de clima e satisfagcdo do STJ. A pesquisa €
realizada a cada dois anos, foi aplicada em setembro de 2023, com o
slogan "Por um Tribunal melhor”. do estudo. O trabalho visa subsidiar
a mensuracao dos indicadores estratégicos de clima organizacional,
relacionado ao objetivo estratégico valorizar as pessoas, integrantes do
Plano STJ 2021-2026.
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Nome

Comité de governanca
da estratégia

Ato normativo

Instrucdo Normativa STJ/
GDG n.22 de 11 de setembro
de 2023
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Objetivo

Integra o sistema de governanca e gestdo do Superior Tribunal de
Justica e tem carater deliberativo.

Comité de governanca
de compliance e
integridade — comité
gestor de obrigacoes
de compliance

Instrugdo Normativa STJ/GP
n.13 de 24 de marco de 2023

Compete a garantia de recursos necessarios para estabelecer,
implementar, operar e manter o sistema de compliance. Além disso,
aprova a politica e patrocina a cultura de compliance
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4.2. PARCERIAS COM OUTRAS OUVIDORIAS

A Quvidoria STJ, marcou presenga nos Seminarios Nacio-
nais de Ouvidoria, ocorridos em Fortaleza (CE) e Belo Ho-
rizonte (MG).

O evento é promovido pela Rede Nacional de Ouvidorias,
capitaneados pela Ouvidoria Geral da Unido (OGU-CGU),
e reuniu ouvidorias, ouvidores, servidoras, servidores de
ouvidorias e representantes do Poder Judiciario Federal e
Estadual e dos Poderes Executivo e Legislativo Municipal,
Estadual e Federal de varios locais do pais, para discutir te-
mas atuais e de grande relevancia para o aprimoramento
das ouvidorias publicas de toda a Federagcao. Em 2023 foi
destaque a tematica "Ouvidorias criativas, inteligentes e
participativas”.

A Ouvidoria também participou da Reunidao da Rede Na-
cional de Ouvidorias do Poder Judiciario, promovida pelo
CNJ. Compuseram o evento juizas, juizes, desembargado-
ras e desembargadores, ministras e ministros que ocupam
o cargo de Ouvidoras, Ouvidores e/ou Ouvidoras e Ouvi-
dores da Mulher nos tribunais de justica, nos tribunais re-
gionais federais, eleitorais e do trabalho, além dos tribunais
superiores.

No encontro, foram abordados diversos topicos relevan-
tes para o fortalecimento das ouvidorias € a promogdo da
transparéncia e eficiéncia no sistema judiciario.

B
:

- -
il % I Y

A seguir, destacam-se alguns dos pontos debatidos:

1. Criacdo do Grupo de Trabalho (GT): com o propo-
sito de elaborar diretrizes especificas para a coleta de dado
pelas ouvidorias. A portaria de criagdo foi publicada em 28
de agosto de 2023.
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2. Melhorias nas Ouvidorias: houve consenso quanto
a necessidade de melhorar as estruturas das Ouvidorias, in-
cluindo a adequagao das instalagdes fisicas e a implemen-
tacdo do tratamento acustico ideal, visando proporcionar
um ambiente ideal para o atendimento das demandas de
forma eficaz e discreta.

3. Implementaciao de um Sistema de Ouvidoria
Unico: foi discutida a importancia de criacdo de um sis-
tema unico de Ouvidorias, interligando todas as instancias
do Poder Judiciario e visando simplificar o processo de re-
cebimento, acompanhamento e resposta as demandas da
sociedade.

4. Posicao hierarquica da Ouvidoria na estrutura
organica dos tribunais: o debate também se voltou para
a necessidade de conferir as Ouvidorias uma estrutura soli-
das e de respeitabilidade, garantindo sua real autonomia de
atuacgado. Isso envolve a adequagao da legislagdo interna de
cada orgdo para assegurar a independéncia e a imparciali-
dade das Quvidorias.

5. Aplicacédo Integral da Resolucdo 432/CNJ: foi
enfatizada a importancia da aplicagao integral da Resolu-
¢do CNJ o CNJ se comprometeu a fazer essa cobrancga
para todos os tribunais de forma mais contundente.

6. Capacitacio para corpo funcional de servidores

RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES 2023 | OUVIDORIA

e magistrados: destacou-se a necessidade de capaci-
tar as equipes que trabalham nas Ouvidorias, com énfase
no tratamento das demandas relacionadas a assédio e as
Ouvidorias da mulher, a fim de assegurar uma abordagem
sensivel e adequada a essas questdes.

7. Aumento de Pontuacdo no Prémio CNJ de
Qualidade: foi discutida a possibilidade de aumentar o
numero de itens relacionados a Ouvidoria ou aumentar o
peso atribuido a eles, no cdmputo do Prémio CNJ de Qua-
lidade, como forma de incentivar a melhoria continua dos
servicos prestados pelas Ouvidorias.
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4.3. VISITAS RECEBIDAS NA OUVIDORIA

No exercicio de 2023, recebemos visitas de representan-
tes das Quvidorias dos Tribunais Regionais Eleitorais do Rio
de Janeiro e Ceara. Nos encontros foram apresentados os
sistemas e as rotinas de trabalho, bem como os normativos
internos e os casos de atendimento.

Quando da gestdo da ministra Regina Helena Costa, a Ou-
vidora recebeu o presidente do Colégio Nacional de Ou-
vidores Judiciais, desembargador Altair de Lemos Junior.
Na ocasido, foi abordado o papel das ouvidorias no Poder
Judiciario, formas de aproxima-la da sociedade, e de apri-
morar suas atividades institucionais.
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