Matriz do Indicador Estratégico .<J./\/\.l¢>.

Indicador:  Satisfacio com os servicos do STJ v ET%GNOQSTJ :"
2021 | 2026 S

Situacao: Ativo .
L

Perspectiva Objetivo Estratégico Periodicidade | Processo Responsaveis Portaria

-~
Sociedade Fortalecer a imagem e a Obter 80% de satisfacdo com os servigos oferecidos Mensal 023364/2021 Valéria Ferraz Guimaraes; Tatiana Aparecida Estanislau de 644/2021
transparéncia institucional pelo STJ, atédez./2026. Souza
Item Descricao

-~ v

Por que mede Para conhecer a percepcdo do usuario quanto a qualidade dos servicos/infraestrutura oferecidos pelo STJ e promover melhorias.

Onde mede OfficeForms e STRATEJ

O que mede O percentual de satisfacdo das usudrias e usuarios externos com os principais servicos e infraestrutura oferecidos pelo STJ a sociedade.

Glossario LB: Linha de base

Somatoério de respostas recebidas com escore igual ou acima de 7: Numa escala de respostas de 0 a 10, contabilizar, para cada servico avaliado, os de valor 7, 8, 9 e 10.
Total de avaliagbes respondidas sobre os servigos: somar, para cada servico avaliado, o quantitativo total de avaliagdes feitas.

Como mede [(Somatdrio de respostas recebidas com escore igual ou acima de 7) / (Total de avaliagdes)] x 100

Observacoes - LB/2021: 91,56%.
- Metas desdobradas: 2022 (80%); 2023 (80%); 2024 (80%); 2025 (80%); 2026 (80%).
- Servicos avaliados em 6/5/2024 (Fonte: Painel da Ouvidoria de Satisfacédo - https://app.powerbi.com/view?
r=eyJrljoiM2Y4ZjEwODYtMjk3NSO0NzA5LTgzMTQtZmY3ZDRkYzEOY Tc4liwid CI6ImRIMjNKNWYWLWN)YWMtNGM4NC04MWQ2LTI40T/IhOGMWNTVhYSJ9): Acbes de Sustentabilidade;
Noticias; Portal da Transparéncia de Prestacdo de Contas; Portal do STJ; Informativo da Jurisprudéncia; Pesquisa de Jurisprudéncia; Repetitivos e IACs anotados; Jurisprudéncia em Teses;
Pesquisa Pronta; Simulas Anotadas; Legislagdo Aplicada; Atendimento e apoio a julgamentos; Acesso a usuarios externos ao SEl; Biblioteca Digital Juridica
- BDJur; Museu Escola; Atendimento da Biblioteca; Despertar Vocacional Juridico; Saber Universitario da Justica; Qualidade no atendimento; Pesquisa de Precedentes Qualificados;
Estatistica Judicial; Atendimento em Portaria; Controle de Acesso ao Tribunal; Ouvidoria; Balcédo Virtual; Consulta Processual; Informagdes Processuais; Central do Processo Eletronico;
Espaco do Advogado.
- A partir de janeiro de 2023 retirada da pesquisa Acesso aos usuarios externos ao SEI (SED), conforme tratado na RAE de 15/2/2023.
- Houve um problema com o indicador estratégico que agora se chama "Satisfacdo com os servicos do STJ (completo)" ndo aparecendo a analise critica. Enquanto néo se resolvia, criagdo
emergencial deste indicador em maio 2023, simplesmente espelhando o resultado do indicador original;
- A partir de janeiro de 2023 retirada da pesquisa Acesso aos usuarios externos ao SE
- A partir de novembro de 2021, escalas de medidas para as respostas recebidas sdo entre 0 e 10. Anteriormente, havia uma escala de 4 respostas — excelente, bom, regular e ruim.
- A partir de novembro de 2021, as respostas sdo lancadas em uma planilha Excel, ndo mais se usando o sistema SGI, que permitia pesquisa em SQL para acessar os dados e langamento
automatico no sistema Stratej.
- Servicos considerados a partir de novembro de 2021, quando foi implantado nova forma de pesquisa: A¢des de Sustentabilidade (AGS); Atendimento da Biblioteca (SED);
Acesso aos usuarios externos ao SEI (SED); Biblioteca Digital Juridica - BDJur (SED); Satisfacdo das/dos discentes dos programas socioeducativos da SED;
Satisfacdo docentes dos programas socioeducativos da SED; Estatistica Judicial (AGE); Atendimento em portaria (SPJ); Controle de Acesso ao Tribunal (SPJ); Balcdo Virtual (SJD); Espaco do
advogado (SJD); CPE (SJD); Consulta Processual (SJD); Informagdes Processuais (SJD); Informacdes sobre licitagdes (SAD); Noticias (SCO); Portal do STJ (SCO); Pesquisa de jurisprudéncia
(SJR); Informativo da Jurisprudéncia (SJR); Jurisprudéncia em Teses (SJR); Legislacdo Aplicada (SJR); Pesquisa Pronta (SJR); Simulas anotadas (SJR); Repetitivos organizados anotados (SJR);
Pesquisa de Precedentes Qualificados (NUGEPNAC); Qualidade no Atendimento (SPF); Servicos da Ouvidoria (OUV); Atendimento e Apoio a Julgamentos (AJC).
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