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Ministro
Sérgio Kukina
Quvidor do STJ

Tatiana Estanislau
Quvidora auxiliar

INTRODUCAO

A Ouvidoria do Superior Tribunal de Justica, regulamentada pela
Resolugdo STI/GP n. 9, de 18 de marco de 2021, é a unidade responsavel
pelo didlogo do Tribunal com os cidaddos, com seus membros, com
seus servidores e com seus colaboradores, mediante o recebimento de
manifestagdes e o fornecimento de informacdes institucionais. A Ouvidoria
opera como instrumento de gestdo participativa e transparente, visando ao
aperfeicoamento dos servigos prestados a sociedade pelo Tribunal.

Além disso, € a unidade gestora dos indicadores estratégicos
“Imagem do STJ", “Satisfacdo com os servicos do STJ" e “Transparéncia
Institucional”.

No ambito institucional, operacionaliza o Servi¢go de Informagdes
ao Cidadao - SIC, a Carta de Servigos do STJ, as Pesquisas de Satisfacao
com os servicos ofertados a sociedade e recebe as RequisicGes dos
Titulares de Dados Pessoais.

O Ministro Sérgio Kukina foi eleito pela Corte Especial para exercer
o cargo de Ministro Ouvidor no periodo de 20/11/2020 a 19/11/2021.

Sua gestdo foi marcada pelo fortalecimento do papel institucional
da Ouvidoria e da participacdo do cidaddo. Entre as diversas atividades
desenvolvidas em sua gestdo, destacam-se a participagao no grupo de
trabalhoinstituido pelo CNJ pararegulamentacao daatividade das ouvidorias
judiciais, a realizacdo da Pesquisa de Imagem do STJ e o langcamento do
curso “"Ouvidorias Judiciais — fundamentos e funcionamento na pratica”.

Ao término da gestdo do Ministro Sérgio Kukina, apresentamos
o relatorio das acdes realizadas no periodo, registrando e agradecendo o
integral apoio dos servidores, dos ministros e da Presidéncia do Superior
Tribunal de Justica as iniciativas da unidade.

Quvidoria do Superior Tribunal de Justica
SAFS - Quadra 06 - Lote 01 - Trecho llI
CEP: 70095-900 - Brasilia — DF
Disque-cidadania: (61) 3319-8888
Endereco eletrénico:


http://www.stj.jus.br/ouvidoria
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ACOES VOLTADAS AO PUBLICO EXTERNO

E chegado o momento, ndo temos mais o que esperar. OQucamos o
humano que habita em cada um de nos e clama pela nossa humanidade,
pela nossa solidariedade, que teima em nos falar e nos fazer ver o outro
que da sentido e é a razdo do nosso existir, sem o qual Nndo somos e

Jamais seremos humanos na expressao da palavra

Rubem Alves — A Escutatoria

1.NOVA PAGINA DA TRANSPARENCIA

Em 2021, para o atendimento a uma determinacao do Tribunal de Contas da Unido - TCU, a Secretaria
de Comunicagdo Social — SCO, por meio da Coordenadoria de Multimeios — COMM, com o apoio da Ouvidoria e
reunindo contribui¢cdes das mais variadas unidades, criou um hotsite para abrigar o Portal da Transparéncia e Prestacao
de Contas do STJ.

O novo portal, que pode ser acessado em https://transparencia.stj.jus.br/, foi elaborado com foco no

interesse do usuario, priorizando o acesso facil, agil e intuitivo as informagdes. Foi inserida, também, a data em que
cada informagao foi atualizada e um campo especifico para o Ranking da Transparéncia do Poder Judiciario.

Visando ao aperfeicoamento da pagina, a Ouvidoria segue trabalhando em conjunto com a COMM e com as
demais unidades do Tribunal, para que cada vez mais informagdes passem a ser disponibilizadas nesse portal.

N é_’-!."-,'g e e ° - D @

4 Pigina Inicial

Transparéncia O v tmoer
e prestacao de contas

Ultimas Atualizagoes
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CONTRA Y ==
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amentiria e

Financeira

Requisigoes de pequeno valor:

Figura 1: Novo Portal da Transparéncia e Prestagdo de Contas do STJ. Fonte: STJ.


https://transparencia.stj.jus.br/
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2. FALE COM O PRESIDENTE

Idealizado pelo Ministro Humberto Martins, com o objetivo de abrir as portas do
Tribunal da Cidadania a qualquer cidaddo, o projeto Fale com o Presidente — De maos
dadas: magistratura e cidadania realizou 8 edi¢gdes durante a gestdao do Ministro Sérgio
Kukina a frente da Ouvidoria.

Durante as audiéncias, demandas diversas sdo apresentadas ao Ministro Presidente
— de assuntos internos do tribunal a questdes processuais nas diferentes instancias do
Judiciario.

Segundo o Ministro Humberto Martins, todas as manifestagdes sao ouvidas,
encaminhadas e solucionadas dentro das possibilidades da Corte. “O projeto Fale com o
Presidente é vitorioso, pois confere maior credibilidade ao Judiciario brasileiro a partir do
momento em que as pessoas comecam a confiar na Justica e a realizar os seus sonhos”,
declarou.

Umdos expressivos resultados praticos do “Fale com o Presidente” foia convocagao
de novos servidores aprovados no concurso promovido em 2018, para reforcar o quadro
de analistas e técnicos do STJ.

Os pedidos de audiéncia com o Presidente sao apresentados a Ouvidoria, que
recebe, organiza e encaminha as solicitagdes para selecdo dos contemplados, que é feita
seguindo a ordem de inscri¢ao.

As audiéncias publicas cumprem todos os protocolos de seguranga sanitaria para
a prevencado da Covid-19, como o uso de mascaras. Os pedidos de inscricdo devem ser
enviados para o e-mail falecomopresidente@stj.jus.br. A solicitagdo deve ocorrer com até

72 horas de antecedéncia da data prevista para o encontro e a confirmagao é feita até 48
horas antes, pelo e-mail que o cidadao indicar.

Foto: Fale com o Presidente - 92 edicdo. Fonte: Rafael Luz/STJ.


mailto:falecomopresidente%40stj.jus.br?subject=
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3.LANCAMENTO DO VIDEO INSTITUCIONAL DA OUVIDORIA DO
STJ

Para assinalar a passagem do Dia do Ouvidor, comemorado em 16 de margo, o
Superior Tribunal de Justica langou em sua pagina no YouTube um video institucional sobre o
trabalho desenvolvido pela Ouvidoria do STJ.

Nos ultimos anos, as ouvidorias deixaram de ser apenas um canal de reclamagdes
para se tornarem um importante instrumento de defesa dos direitos dos cidaddos e de
melhoria dos servigos publicos. Por isso que iniciativas como essa, materializada em um video
explicando como o cidaddo pode acionar a Ouvidoria, sdo tdo relevantes.

Figura 2: Video institucional da Ouvidoria. Fonte: STJ.

4.PESQUISA DE IMAGEM DO STJ

As organizagdes, sejam elas privadas ou publicas, tém uma imagem, assim como as
pessoas fisicas. O conhecimento de sua imagem perante o publico destinatario constitui-
se numa informag¢do valiosa para as instituicdes, por permitir que elas verifiquem o grau
de atendimento a sua missao, aos seus valores e a sua visdo de futuro, possibilitando aos
orgaos publicos aferir o nivel de sua eficiéncia frente as expectativas da sociedade.

Diante desses fatos, o Superior Tribunal de Justica decidiu implementar uma
Pesquisa de Imagem para identificar como a sociedade percebe o STJ. Iniciativa constante
do Plano de Gestdo do Ministro Humberto Martins para o biénio 2020-2022 e do Plano
Estratégico 2021-2026, por meio do indicador estratégico “Imagem do STJ", tal pesquisa
teve seu percurso iniciado em janeiro de 2021. Em 18 de outubro de 2021, abriu-se o
periodo de coleta de respostas aos questionarios que, até o fechamento desse relatorio,
somava mais de 2.600 participagdes.

O questionario foi elaborado pela Ouvidoria sob a orientagdo de professores da
Fundagdo Getulio Vargas, mesma instituicdo que colaborou com o STJ para a confecgao do
Plano de Gestao 2020-2022. Os resultados da pesquisa devem ser apresentados a sociedade
no primeiro trimestre de 2022 e, certamente, irdo colaborar para o aperfeicoamento da
atuacdo do Tribunal da Cidadania.
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https://www.youtube.com/watch?v=X4wFFQuSans&ab_channel=SuperiorTribunaldeJusti%C3%A7a%28STJ%29
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5.IMPLANTAGAO DO LOGIN UNICO NO SISTEMA DE OUVIDORIA
DO STJ - SOU STJ

Dentre as iniciativas que vém sendo implementadas pelo STJ para o cumprimento
da Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais — LGPD (Lei n. 13.709/2018), esta a indicagcdo da
Ouvidoria como a unidade responsavel pelo recebimento de Requisicao de Titular de Dados
Pessoais — RTDP.

Inicialmente, e a fim de possibilitar o desempenho dessa nova fungao, a Ouvidoria
procedeu a adaptacdo do seu sistema de recepgdo e gerenciamento de demandas,
objetivando o recebimento desse novo tipo de requerimento. Com isso, o SOU STJ, Sistema
de Ouvidoria do STJ, passou a possibilitar o registro de um novo tipo de demanda, a
Requisicdo do Titular de Dados Pessoais — RTDP.

Contudo, em decorréncia dos estudos que a unidade vém fazendo sobre o assunto,
e que se iniciaram antes mesmo da entrada em vigor da LGPD, foi identificada a necessidade
de se verificar a autenticidade da identidade do usuario que apresenta uma demanda
relacionada a LGPD, dada a natureza das requisicdes dos titulares de dados pessoais.

Assim, a Ouvidoria, em parceria com a unidade encarregada pela protecao dos
dados pessoais no STJ e com a Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo,
buscou solugdes e optou por aderir a conta “gov.br”, uma iniciativa do Poder Executivo
Federal. A conta “gov.br” € uma identificagcdo que comprova em meios digitais que a pessoa
¢, de fato, quem ela diz ser. Ela é gratuita e esta disponivel para todos os cidaddos brasileiros.

Com isso, o STJ da mais um passo em direcdo a seguranga e a facilidade na
prestacdo de servicos digitais aos cidadaos e aos seus servidores, ja que a iniciativa da
Quvidoria em adotar a conta “gov.br” para a RTDP, acabou sendo replicada no ambito da
Secretaria de Gestdo de Pessoas, que também passard a usar a ferramenta para a prova de
vida dos servidores aposentados.

6.NOVA PAGINA DA OUVIDORIA

No inicio do més de novembro de 2021, entrou no ar a nova pagina da Ouvidoria
no portal do STJ que, com um visual moderno e intuitivo, almeja facilitar o acesso aos
servigos e as informagdes da unidade pelos cidaddos e servidores do tribunal.

Na nova pagina, sera possivel consultar informagdes sobre as atribuicbes da
unidade, acessar os dados estatisticos, que agora sdo apresentados em painéis de dados
interativos, dinamicos e com recursos de business intelligence. A mesma pagina traz ainda
uma Galeria de Ouvidores, com informagdes sobre o atual Ouvidor e sobre os ministros
que ja ocuparam esse cargo no STJ. A nova pagina da Ouvidoria pode ser acessada no
enderego www.stj.jus.br/ouvidoria.



http://www.stj.jus.br/ouvidoria
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Figura 3: Nova pagina da Ouvidoria do STJ. Fonte: STJ.

7.PARTICIPACAO NO GRUPO DE TRABALHO INSTITUIDO PELO
CNJPARAAREVISAO DARESOLUGCAO CNJN.103/2010 ECRIAGAO
DA REDE NACIONAL DE OUVIDORIAS DO PODER JUDICIARIO

Apds a Ouvidoria do STJ ter apresentado, em 2020, ao Conselho Nacional de Justica
— CNJ a proposta de criagdo da Rede de Ouvidorias do Poder Judiciario, em setembro de
2021 o Conselho editou a Portaria CNJ n. 205/2021, que instituiu grupo de trabalho destinado
ao estudo e a elaboragao de propostas voltadas a organizagdo e a gestdo das ouvidorias do
Poder Judiciario, bem como a revisao da Resolucdo CNJ n. 103/2010, que trata das diretrizes
de implantacao de ouvidorias no ambito dos diversos tribunais brasileiros.

O Ministro Sérgio Kukina, Ouvidor do STJ, participou do grupo de trabalho,
apresentando sugestdes de redagdo para o normativo e debatendo com os demais integrantes
sobre assuntos que fazem parte do dia-a-dia das ouvidorias judiciais.


https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/4081
https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/164
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Foto: GT para revisdo da Resolugdo CNJ n. 103/2010. Fonte: CNJ.

Pouco depois, a minuta da nova resolugdo foi aprovada pelo CNJ em reunido
realizada no dia 19 de outubro de 2021, criando a rede nacional de Ouvidorias do Poder
Judiciario, tudo consubstanciado na Resolucdo CNJ n. 432, de 27 de outubro de 2021. A

rede ficara sob a coordenagao da Ouvidoria Nacional de Justica sendo composta pelos
ouvidores de todos os tribunais e representantes dos Colégios de Ouvidores dos diversos
ramos da Justica.


https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/4213
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Foto: 3402 Sessao Ordinaria do CNJ. Fonte: CNJ.

8.ESTRATEGIA NACIONAL DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO DO PODER JUDICIARIO (ENTIC-JUD)

Em 28 de janeiro de 2021, por meio da Resolu¢do CNJ n. 370/2021, foi instituida a
Estratégia Nacional de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo do Poder Judiciario (ENTIC-
JUD) para o sexénio 2021-2026, em harmonia com os macro desafios do Poder Judiciario,
em especial 0 que trata do "Fortalecimento da Estratégia Nacional de TIC e de Protecdo de
Dados” — Resolucdo CNJ n. 325/2020.

A ENTIC-JUD 2021-2026 tem como meta atingir, no minimo, 75% dos érgaos do
Poder Judiciario com nivel de maturidade satisfatorio no indice de Governanga de Tecnologia
da Informagdo e Comunicagdo (iGovTIC-JUD), até dezembro de 2026.

Dessa forma, espera-se promover a melhoria da governanca, da gestdo e da
colaboracao tecnologica no ambito do Poder Judiciario, visando direcionar e propiciar a
eficiéncia, eficacia, efetividade e economicidade dos érgdos, com o objetivo de maximizar os
resultados com otimizagao de recursos.

A Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo do Poder
Judiciario, em seu predmbulo, é orientada pelos seguintes objetivos:

14
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| — Objetivos estratégicos, distribuidos em trés perspectivas:

Objetivo 1: Aumentar a Satisfacao dos Usuarios do Sistema Judiciario;

Objetivo 2: Promover a Transformagao Digital;

Objetivo 3: Reconhecer e Desenvolver as Competéncias dos Colaboradores;

Objetivo 4: Buscar a Inovacao de Forma Colaborativa;

Objetivo 5: Aperfeicoar a Governanga e a Gestdo;
Objetivo 6: Aprimorar as Aquisicdes e Contratagdes;
Objetivo 7: Aprimorar a Seguranga da Informacdo e a Gestao de Dados;

Objetivo 8: Promover Servicos de Infraestrutura e Solugdes Corporativas

No STJ, a Ouvidoria tem contribuido para o atendimento desses objetivos e, em
especial, para o primeiro deles, "“Aumentar a Satisfagdo dos Usuarios do Sistema Judiciario”,
eis que € a unidade responsavel pelas pesquisas de satisfacao dos usuarios, frente aos
servicos ofertados pelo STJ.

Para isso, em 2021, a unidade elaborou um guia metodoldgico das pesquisas de
satisfacao e estd migrando todos os questiondrios para uma nova ferramenta, a fim de
que seja possivel divulgar os resultados em um painel dinamico, interativo e com recursos
de business intelligence (Bl), automatizando sua consulta pela sociedade e pelas unidades
envolvidas.

Fonte CNJ: https://www.cnj.jus.br/tecnologia-da-informacao-e-comunicacao/entic-jud-2021-2026/
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ACOES VOLTADAS AO PUBLICO INTERNO

‘Unir-se é um bom comec¢o, manter a uniao € um progresso, e trabalhar

em conjunto é a vitoria”

1.PUBLICAGCAO DO GUIA METODOLOGICO DA “"PESQUISA DE SATISFAGAO DOS
SERVICOS DO SUPERIOR TRIBUNAL DE JUSTICA"

A partir dos estudos que a Ouvidoria vém realizando para a realizacdo das pesquisas de opinido do Tribunal,
nasceu a ideia da elaboragdo de um guia metodoldgico para as pesquisas de satisfacdo dos usuarios com os servigos
ofertados pelo STJ.

O guia traz informagdes sobre a metodologia utilizada na pesquisa e ainda orienta as unidades para a
elaboragdo das minutas das suas pesquisas, as quais, posteriormente, sdo analisadas e aprovadas pela Ouvidoria.

O guia contou ainda com o apoio dos professores da Fundacdo Getulio Vargas, que vem auxiliando a unidade
na realizagdo da Pesquisa de Imagem do STJ. O guia esta disponivel na Biblioteca Digital Juridica do STJ — BDJur e
pode ser acessado no enderego https://bdjur.stj.jus.br/jspui/handle/2011/158538.

2.RELATORIOS AOS GABINETES DE MINISTROS

Fruto de reunido realizada em 2020 com alguns chefes de gabinete do Tribunal, a Ouvidoria agora
envia, quadrimestralmente, aos chefes dos gabinetes dos senhores ministros relatério com informagdes sobre as
manifestacdes registradas na Ouvidoria e que foram encaminhadas aquelas unidades no periodo.

O objetivo do relatdrio e permitir que os chefes de gabinete

tenham acesso rapido as informacdes recebidas no periodo, < lg
~ ”

facilitando a gestdo e o tratamento das manifestagdes. ~O OUVIDORIAS

LY JUDICIAIS

3.CURSO “OUVIDORIAS JUDICIAIS
FUNDAMENTOS E FUNCIONAMENTO NA
PRATICA”

Para Gestores

A partir do acordo de cooperacdo técnica celebrado entre e Servidores
o Superior Tribunal de Justica e a Controladoria-Geral da Unigo - do Poder
Judiciario

CGU, com a intervencdo das respectivas Ouvidorias, o curso “Gestdo
Carga horéria: 20h

em Ouvidorias’, elaborado pela Ouvidoria da CGU, foi adaptado a Inscrides abertas

realidade do Poder Judiciario e recebeu nova diagramacao.

Langado em 29 de setembro de 2021 no ambito do STJ, InscricBes
Portal do Servidor - Eventos Internos AGENDA 2030 0A WV
" . . e . ESTE EVENTO SE RELACIONA COM 0005
o curso “Ouvidorias Judiciais — fundamentos e funcionamento ) PejE . Mo |

na pratica” passou a integrar a plataforma de ensino a distancia do

Figura 4: Cartaz divulgagdo interna. Fonte: STJ.
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Gestao em Ouvidoria

no Poder Judiciario

Figura 5: Banner da certificacdo “Gestao em Ouvidoria no Poder Judiciario”. Fonte: CNJ.

Tribunal, e vem sendo ofertado a todos os servidores sob a modalidade auto instrucional.

Além disso, o curso ira compor a trilha de cursos da certificacao concernente a “Gestdo em Ouvidoria no
Poder Judiciario”, uma iniciativa conjunta das Ouvidorias do CNJ e do STJ.

4.PARTICIPAGAO DA OUVIDORIA NA AMBIENTAGAO DOS NOVOS SERVIDORES

Em 2021, foram empossados 30 novos servidores no Superior Tribunalde Justica. Esses servidores participaram
da ambientacdo Novos Servidores do STJ - Descobrindo uma missao, concretizando um sonho, promovido pela
Secédo de Aprimoramento de Competéncias Comportamentais e Valores Institucionais (SAVAL/CEFOR).

O ministro Sérgio Kukina recepcionou os novos servidores em um dos encontros, ao passo que Luiz Afonso
Zaire Lima, chefe de gabinete do ministro Sérgio Kukina, detalhou a sua rotina no Tribunal. Para ele, o Tribunal da
Cidadania é o melhor lugar que alguém possa estar no Judiciario. “E a dica que deixo para os novos integrantes: todos
aqui ainda tém muito a crescer, aproveite cada dia dentro do Tribunal, que ele tem muito a nos oferecer *, sugeriu.

A Ouvidoria, por meio de sua Ouvidora auxiliar, Dra. Tatiana Estanislau, também participou do evento
apresentando a unidade, suas atribui¢cdes e atuacao interna, trazendo para os novos servidores informagdes sobre o
valor institucional Transparéncia.

Foto: Ambientacdo “Novos Servidores do STJ - Descobrindo uma missdo, concretizando um sonho”. Fonte: STJ.
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5. ENCONTRO DOS SERVIDORES COM DEFICIENCIA E COM
DEPENDENTES COM DEFICIENCIA

No dia 24 de setembro de 2021, a Comissdo de Acessibilidade e Inclusdo — ACI,
promoveu o “Encontro dos Servidores com Deficiéncia e com Dependentes com Deficiéncia”.
O evento discutiu os resultados da pesquisa “Avaliacdo de Acessibilidade no Superior Tribunal
de Justica”. A Ouvidoria, além de participar do encontro, também assessorou a unidade na
elaboracdo da pesquisa.

O encontro foi aberto por um video da ministra Nancy Andrighi, presidente da
Comissdo Multidisciplinar de Acessibilidade e Inclusdo, no qual afirmou que esse tipo de evento
€ muito importante para refletir e dialogar sobre a necessidade de melhorias na acessibilidade
dentro do Judiciario. “O segredo das grandes vitorias € a luta constante, e as pessoas que
superam suas deficiéncias sdo lutadores contumazes”, afirmou. A ministra destacou que o
lema da Comissao — Nada sobre nds, sem nds — € um principio norteador para transformar
demandas em ac®es concretas. “E necessario abrir canais de comunicacdo e apoiar essas
pessoas”, frisou.

A coordenadora da ACI, Simone Pinheiro Machado, destacou que os resultados da
pesquisa foram positivos, pois a maioria dos participantes avaliaram como ‘muito bom’ ou
‘excelente’ o nivel de acessibilidade no Tribunal. O STJ tem 87 servidores com deficiéncia,
enquanto que seis servidores possuem dependentes com deficiéncia; desse universo, 51
participaram da pesquisa, 0 que representa 57% de adesdo, um valor considerado como
positivo pela coordenadora da ACI. “Tivemos uma excelente oportunidade de conhecer a
realidade desse grupo de servidores”, comentou Simone.

A Ouvidoria apresentou suas atribuicdes e esclareceu que recebe de servidores e
usuarios uma série de demandas relacionadas a area de acessibilidade. A ouvidora aukxiliar, Dra.
Tatiana Estanislau, destacou que a Ouvidoria desenvolve a¢cdes que interagem com a ACI. “"O
setor € um grande parceiro para fomentar a aplicagdo da legislagdo em vigor”, pontuou.
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Foto: “"Encontro dos Serwdores com Def|C|enC|a e com Dependentes com Deficiéncia”. Fonte: STJ.
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6.SEMINARIO VIVA: VALORES INSTITUCIONAIS

Ocorrido nos dias 23 e 25 de junho de 2021, o seminario teve como objetivo
sensibilizar os participantes sobre temas relacionados a cada um dos valores institucionais,
destacando a gestdo do comportamento esperado pelos servidores da casa.

Atuaram como facilitadores os seguintes servidores: Alexandre Veronese, diretor
do Centro de Formagdo e Gestdo Estratégica, que falou sobre Aprendizagem Continua;
Alessandro Garcia, assessor-chefe de Etica e Disciplina que trouxe ao evento tépicos sobre
Comprometimento; Montgomery Muniz, secretdrio de Gestdo Estratégica, abordando
assuntos ligados ao valor Etica; Ketlin Feitosa, assessora-chefe de Gestdo Socioambiental,
que palestrou sobre Sustentabilidade e, por fim, a ouvidora auxiliar, Tatiana Estanislau, que
discorreu acerca do valor Transparéncia.

Em sua participacdo no evento a Ouvidoria trouxe a visao pratica e objetiva desse
valor no STJ e a relagdo entre a Lei de Acesso a Informagdo - LAl e a Lei Geral de Protegao de
Dados Pessoais - LGPD, no contexto da transparéncia. Foi mostrado, ainda, um novo olhar
sobre o tema, com provocacdes sobre como ser transparente no ambiente corporativo,
revelando os seus beneficios.

“Toda relagdo é baseada na confianga, que € construida quando somos honestos,
transparentes uns com os outros. Se abrir para o outro, além de permitir a construcdo de um
ambiente de trabalho mais harmdnico, abre espaco para a empatia, afinal, nao é possivel ser
empatico com aquilo que desconhecgo”, reforgou a palestrante.
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ACOES INSTITUCIONAIS DA OUVIDORIA

Nunca havera o fim do aperfeicoamento
profissional para aquele que deseja se superar

todos os dias.

Roger Lima

1.ALINHAMENTO ESTRATEGICO

O "Alinhamento Estratégico STJ 2020" encerrou seu ciclo em julho de 2021, com o
término da vigéncia do planejamento estratégico anterior. Agora, sob o novo Plano Estratégico
STJ 2021-2026, o desdobramento dos objetivos e indicadores estratégicos continua com a
metodologia do Alinhamento Estratégico, ja consolidada no Tribunal. A Ouvidoria continuara
seus esforcos na busca da melhoria dos resultados setoriais, que contribuem para o
atingimento dos objetivos institucionais.

O "Radar da Estratégia” da Ouvidoria, entre janeiro a outubro de 2021, demonstra o
desempenho acumulado no periodo, conforme a ilustragao a sequir:

RADAR DA ESTRATEGIA N

94,28%
Produtividade

Oriamento

Competéncias
00,00%

ouy ] e

@ 97,71%

Governanga Talentos
100,00% 100,00%

Figura 5: Radar da Estratégia da OUV (janeiro a outubro/202). Fonte: STRATEJ STJ.

No resultado parcial de 2021, o radar da Ouvidoria revela o cumprimento das metas
estabelecidas no elevado patamar de 97,71%.

Ressaltamos que neste radar ainda constam indicadores que ndo serdo mais aferidos
com o novo Plano estratégico, em funcao da perenidade dos resultados positivos, ou seja,
ndo precisam mais ser mensurados por ndo obterem mais resultados negativos.
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Indicadores que continuaram com alcance das metas foram “Reclamagdes — por
demora no julgamento”, "Reclamagdes — outros motivos” e “Agilidade no atendimento”.

Os demais indicadores mantiveram o nivel de resultado em situagao étima, como ja
vinha ocorrendo nos anos antecedentes.

2.PARTICIPACAO EM COMISSOES

Em razdo das suas atribuicdes e da sua posicao 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 multifacetada que
essa unidade possui torna sua participagcao fundamental nas diversas iniciativas da Corte. Por
isso, durante a Gestdo do Ministro Sérgio Kukina, a Ouvidoria participou de varias comissdes
no STJ.

A primeira delas, adveio da designagdo para compor a comissao encarregada de
operacionalizar o Programa de Gestdo Institucional de Direitos Humanos no Superior Tribunal
de Justica — Humaniza STJ, feita pela Portaria STI/GP n. 117 de 06 de abrilde 2021. 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 Justica; fomentar
o equilibrio de oportunidades entre homens e mulheres e entre negros, pardos e brancos nas
unidades do Tribunal; prevenir ocorréncias de assédio, violéncia ou discriminacao; realizar
estudos e apresentar diagndsticos que conduzam ao aperfeicoamento dos normativos
institucionais a respeito dos temas de Direitos Humanos no ambito STJ e, por fim, promover
acOes de educagdo e conscientizagdo sobre os temas de Direitos Humanos. Com o programa,
o STJ conta agora com mais um instrumento de promogédo dos direitos humanos e de busca
pela eliminagao das desiguldades, em harmonia com a atuacdo da Ouvidoria.

Foto: Lancamento do Planejamento Estratégico STJ 2021-2026. Fonte: STJ.
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Em margo de 2021, por meio da Portaria STJ/GDG n. 183 de 12 de marco de 2021,
foi instituida comissdo para elaborar estudos para adogao de medidas de governanca do
acesso e uso massificado de dados no ambito do Superior Tribunal de Justica. A Ouvidoria,
como unidade responsavel pelo Servico de Informacdes ao Cidadao — SIC do STJ, previsto
na Lei de Acesso a Informagdo — LAI, também integrou a referida comissdo. Foi realizada uma
consulta publica para colher a opinido da sociedade quanto as bases de dados que devem
ser priorizadas e, também quanto ao formato da divulgagao. O resultado da consulta publica
Dados Abertos do STJ esta disponivel em um painel de Bl — Business Intelligence, no qual

pode-se ver que as duas bases de dados mais votadas foram as de jurisprudéncia e de consulta
processual, exatamente os dois assuntos que figuram dentre os mais demandados no SIC.

Apds, a Ouvidoria foi designada para participar da comissdo para elaborar estudos de
implantacao do emprego obrigatorio de flexao de género, para nomear profissdo ou demais

designagdes na comunicagdo social e institucional no ambito Tribunal. A Portaria STJ/GDG n.
347, de 14 de maio de 2021, trouxe uma composicdo plural para a referida comissao, que foi

coordenada por servidor indicado pelo Gabinete do Secretéario-Geral da Presidéncia. Ao final
dos trabalhos foi apresentado relatério a Administracao do Tribunal, com o levantamento de
todas as unidades, sobre as alteragdes necessarias para a implementacao da flexao de género.

Outra importante atuacao da Ouvidoria foi na comissao instituida para a elaboragao
do Planejamento Estratégico do STJ para o periodo 2021-2026. Além de ter participado do
processo de elaboragdo do plano, a unidade também esteve presente no evento de lancamento
do plano, oportunidade em que trouxe informagdes sobre um dos valores institucionais do

Secretaria de
Gestlio de Pessoas

N ST)

PESQUISA DE
CLIMA ORGANIZACIONAL |
E SATISFAGAO 2021

DE 13/09 A 01/10

Clique aqui para responder
INFORMAGOES: \ g

Ramais 9633/9630 ou climaorganizacional @stj.jus.br

Figura 7: Pesquisa de Clima Organizacional e Satisfagdo do STJ. Fonte: STJ.
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STJ, a Transparéncia, com destaque para a colocag¢ao do Tribunal no Ranking da Transparéncia
do Poder Judiciario. Em 2021, o STJ ficou em primeiro lugar dentre os tribunais superiores.

Por fim, mas ndo menos importante, cumpre citar a participagdo na comissao para
realizacdo da Pesquisa de Clima Organizacional e Satisfacdo dos Servidores do Superior
Tribunal de Justica, bem como para andlise e apresentagdo dos resultados. A pesquisa,
realizada em setembro de 2021, tem como objetivo conhecer um pouco mais sobre os
sentimentos e as percepc¢des do servidor em relagao ao ambiente de trabalho. A Ouvidoria
participa de todas as etapas do projeto, que esta, atualmente, na fase de analise dos resultados,
para apresentacao posterior a Administracao e aos servidores da casa.

3.RELACIONAMENTO COM OUTRAS OUVIDORIAS

A Ouvidoria do STJ mantém estreito contato com as ouvidorias dos demais tribunais,
trocando experiéncias e iniciativas voltadas ao aperfeicoamento dos servigos prestados. Além
disso, a unidade participa de varios eventos relacionados as suas atividades.

12 Encontro CNJ de Ouvidorias do Poder Judiciario

Nos dias 15 e 16 de dezembro de 2020, o STJ participou do 12 Encontro CNJ de
Ouvidorias do Poder Judiciario. No evento foram debatidas questdes e desafios presentes
nas rotinas das ouvidorias, com o intuito de reafirmar o compromisso de ampliagdo da
participacdo democratica dos cidaddos no ambito do Poder Publico.

No evento, o presidente do CNJ, ministro Luiz Fux, e o Ouvidor Nacional de Justica,
conselheiro André Godinho, assinaram portaria conjunta para instituir canais para receber

Foto: 12 Encontro CNJ de Ouvidorias do Poder Judiciario. Fonte: CNJ.
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demandas especificas sobre violéncia contra a mulher, direitos humanos e meio ambiente. O
conselheiro destacou, ainda, o termo de cooperagao firmado com a Ouvidoria do Superior
Tribunal de Justica (STJ) para a construcao de um curso de formagao para os servidores das
ouvidorias judiciarias, que estara disponivel no primeiro trimestre de 2021.

O ouvidor do Superior Tribunal de Justica (STJ), Ministro Sérgio Kukina, também
participou do evento e destacou que as instituicdes estdo passando por momentos de
transformacao. Um exemplo € a adequacao a Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD, um dos
assuntos que foram discutidos no evento. Ele destacou, também, a nova politica de seguranga
da informacdo, aprovada pelo Conselho da Justica Federal - CJF, afirmando que "quem detém
a informacdo precisa fazer bom uso dela, com boa gestao e informacdo compartilhada”.

Encontro com os ouvidores do TIPR e do TRF da 42 Regiao

Em julho de 2021, o Ministro Sérgio Kukina, a convite, reuniu-se, em Curitiba, com o
Ouvidor do Tribunal de Justica do Parana - TIPR, Desembargador Celso Jair Mainardi, e com
o Ouvidor do Tribunal Regional Federal da 42 Regido - TRF da 42 Regido, Desembargador
Marcio Anténio Rocha.

Foto: Encontro dos ouvidores do STJ, TIPR e TRF da 42 Regido. Fonte: arquivo pessoal.

Apos debates a respeito do trabalho desenvolvido pelos 6rgaos, o ministro Sérgio
Kukina foi convidado a proferir palestra no webinario “Acesso ao Poder Judiciario na pandemia
e o papel estratégico da Ouvidoria de Justica’, realizado no dia 24 de setembro de 2021, de
forma virtual, pela Ouvidoria e pela Escola Judicial do TIPR - EJUD-PR.

No fim do encontro, o ministro convidou os desembargadores para conhecerem
a Ouvidoria do STJ e anunciou o langamento, em breve, do curso “Ouvidorias Judiciais —
Fundamentos e funcionamento na pratica”, resultado dos acordos de cooperagao técnica
celebrados pelo STJ com a Controladoria-Geral da Unido e com o Conselho Nacional de
Justica — cujas ag¢des confirmam o interesse e o empenho que a Ouvidoria do STJ vem
demonstrando por uma atuagdo em rede das ouvidorias do Poder Judiciario.
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4.RANKING DA TRANSPARENCIA DO PODER JUDICIARIO

Com o advento da Resolugcdo CNJ n. 260/2018, que instituiu o "Ranking da
Transparéncia do Poder Judiciario”, o Superior Tribunal de Justica vem aferindo, desde 2018
e sob a coordenagado da Ouvidoria, 0 seu grau de aderéncia aos requisitos estabelecidos pelo
Conselho Nacional de Justica.

O ranking tem como objetivo a valorizagdo dos Tribunais e Conselhos que mais se
destacam no acesso a informacao, na transparéncia e na prestagcao de contas ao divulgar, de
forma clara e organizada, dentro do escopo da Lein. 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao),
as informagdes no Portal da Transparéncia.

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

100%
90% 91.18%

80%

70%
60%
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30%
20%
10%

0%
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Grafico 1: Evolugdo do STJ na pontuagdo no Ranking da Transparéncia do Poder Judiciario - CNJ. Fonte: STJ.

Atualmente, os itens sob avaliacdo estdo distribuidos em nove temas, compostos
por 85 perguntas. Por exemplo, se os érgdos publicam os objetivos estratégicos, metas e
indicadores, os levantamentos estatisticos sobre a atuagdo do o6rgao, o calendario das
sessdes colegiadas, a ata das sessdes dos orgaos colegiados, a relacdo de didrias e passagens,
0 campo denominado “Servico de Informac¢des ao Cidadao” na pagina inicial, informacdes
sobre licitacdes e contratos e sobre pessoal, dentre outros pontos.

O STJ vem, a cada ano, aumentando a pontuacao obtida no referido ranking,
conforme grafico abaixo:

A Ouvidoria atua, ano apods ano, juntamente a Presidéncia do STJ, para viabilizar a
adequacado dos itens que ndo estejam em conformidade com o disposto na Resolugdo CNJ n.
260/2018. A meta é alcancar os 100% de adequagdo ao normativo, em prol da transparéncia
ativa e prestacdo de contas a sociedade.
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Ressalta-se a importancia dessas acdes, uma vez que a pontuagdo no Ranking da
Transparéncia € critério de avaliagdo no "Prémio CNJ de Qualidade”. Além disso, o “indice de
transparéncia” € um dosindicadores do macro desafio “Fortalecimento da Relagdo Institucional
do Judiciario com a Sociedade”, de acordo com a Estratégia Nacional do Poder Judiciario
para o sexénio 2021-2026, estabelecida pelo CNJ, através da Resolugéo n. 325/2020.

5.22 REUNIAO PREPARATORIA PARA O 152 ENCONTRO NACIONAL
DO PODER JUDICIARIO

O Conselho Nacional de Justica realizou, nos dias 24 e 25 de agosto de 2021, a 22
Reunido Preparatoria para o 152 Encontro Nacional do Poder Judiciario, de forma virtual, via

plataforma Cisco Webex.
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Figura 8: Estratégia Nacional do Poder Judiciario 2021-2026. Fonte: CNJ.
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Foto: 22 Reunido Preparatoria para o 152 Encontro Nacional do Poder Judiciario. Fonte: CNJ.

A Ouvidoria foi uma das unidades do Tribunal que estiveram presentes no evento,
ao lado do secretario de Gestao Estratégica do STJ, Montgomery Muniz, que apresentou os
resultados alcancados pelo STJ.

A Reunido teve como objetivo promover o acompanhamento da Estratégia Nacional
do Poder Judicidrio 2021-2026, por meio da apresentacdo dos resultados parciais das Metas
Nacionais 2021 e do debate das propostas de Metas para o ano de 2022. Na ocasido, também
foi realizada a premiagdo do Ranking da Transparéncia do Poder Judiciario 2021.
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6.ESTATISTICAS DAS DEMANDAS RECEBIDAS NA UNIDADE

O ministro Sérgio Kukina esteve a frente da Ouvidoria de 20 de novembro de 2020 a 19 de
novembro de 2021. Contudo, a fim de facilitar e padronizar a coleta e o tratamento dos dados
estatisticos da gestdo, os numeros a seguir referem-se ao periodo de 12/11/2020 a 31/10/2021.

Quantidade total de demandas recebidas na
Ouvidoria

NOV/20 DEZ/20 JAN/21 FEV/21 MAR/21 ABR/21 MAI/21 JUN/21 JUL/21 AGO/21 SET/21 OUT/21 Total

348 313 330 569 | 452 | 300 | 388 323 342 416 274 | 300 | 4355

Tabela 1: Quantidade total de demandas recebidas na Ouvidoria. Fonte: SOU STJ.

5 5 7 8 9 10 15 13 9 12 15 8 115

Tabela 2: Quantidade de pedidos apresentados via Servico de Informagao ao Cidadado. Fonte: SOU STJ.

Natureza das Manifestacdes

Relativas ao STJ 2.670 (61,59%)
Area meio 604 (13,93%)

Area Fim 2.066 (47,65%)
Relativas a outros orgdos 1.665 (38,4%)

Total 4.335

Tabela 3: Natureza das manifestagdes. Fonte: SOU STJ.
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Os assuntos mais solicitados, dentre as
manifestacoes relativas as atribuicoes da
Ouvidoria do STJ, foram:

Wordcloud gerada em wordclouds.com a partir de dados do SOU STJ.

Tipos de Manifestacoes

Dentncia
Elogio
Informacao

Reclamacéo

Sugestao

Pedido de acesso a informagdo — PAl

Recursos em PAI's [~

Requisi¢des dos Titulares de Dados Pessoais — RTDP |~

1 1 1 J
0 500 1000 1500 2000

Grafico 2: Tipos de Manifestagdes. Fonte: SOU STJ.
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Relacionamento dos demandantes com o STJ

Relacionamento com o STJ

Advogado 557

Cidadao 3502
Parte em processo 202
Servidor do STJ 94

Total 4.355

Tabela 5: Relacionamento com o STJ. Fonte: SOU STJ.

De acordo com os resultados apresentados, é possivel tragar o perfil do publico
que acessa a Ouvidoria: cidaddos em busca de informagdes, sobretudo acompanhamento
processual e morosidade processual. As demandas categorizadas como ‘“Institucional”
seguiram a tendéncia do ultimo ano e ficaram na terceira posi¢do dentre as categorias
mais demandadas, devido as medidas adotadas pelo Tribunal no combate ao contagio pelo
covid-19.

As manifestacdes que tratam de assuntos de competéncia de outros 6rgaos obtiveram
uma queda expressiva, se comparadas ao resultado do ultimo ano. Elas somaram, no periodo,
38,4% do total. Todas essas demandas desviantes sdo encaminhadas ao orgao competente
ou, quando esse encaminhamento ndo é possivel, sdo devolvidas aos manifestantes com as
informagdes necessarias para o contato com o 6rgdo competente.

7.ESTATISTICAS DA PESQUISA DE SATISFACAO COM OS SERVICOS
OFERTADOS PELO STJ

Qutro dado gerenciado pela Ouvidoria é a pesquisa de satisfacao dos cidaddos com
os servicos ofertados pelo STJ. Em convergéncia com os objetivos do ENTIC-Jud 2021-
2026, atualizamos os formularios da pesquisa para a ferramenta “Office Forms”, trazendo
instrumentos mais amigaveis e acessiveis, que foram publicados em novembro de 2021.

Os comentarios que contém sugestdes, deixados na pesquisa de satisfacdo, sdo
cadastrados no sistema de Ouvidoria e enviados para as unidades responsaveis para analise da
viabilidade de sua implantacéo.

As pesquisas de satisfagdo sdo mais uma oportunidade dada ao cidaddo de participar
da administracdo do Tribunal e contribuir para o aprimoramento dos servicos que ele coloca a
disposicdo da sociedade, reforcando o compromisso do STJ em ser o Tribunal da Cidadania.
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Eis o demonstrativo de avaliagdes respondidas durante o periodo da gestdao do
Ministro Sérgio Kukina:

Novembro/2020 7.048 Maio/2021 3.931
Dezembro/2020 4466 Junho/2021 3.770
Janeiro/2021 2.589 Julho/2021 2.851
Fevereiro/2021 3.781 Agosto/2021 4,655
Marco/2021 4481 Setembro/2021 3728
Abril/2021 3.789 Outubro/2021 3417

Total Geral 48.506

Tabela 6: Quantitativo de respostas as pesquisas de satisfacdo do STJ de nov/2020 a abril/2020. Fonte: SGI.

Todas as estatisticas do trabalho da Ouvidoria, inclusive de periodos anteriores, acham-se na

pagina da unidade na Internet, disponivel em www.stj.jus.br/ouvidoria.
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