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RESUMO

O estudo aborda o papel crucial do Design da Informagao na sociedade, no contexto do
acesso a justica e no acesso a informagdo por meio dos servicos oferecidos nos
websites dos Tribunais de Justiga. O problema desta pesquisa se apresenta na seguinte
pergunta: como o design dos sites dos Tribunais de Justica Estaduais do Brasil
influencia o acesso a justica, a informacgao e ao exercicio da cidadania, sob a perspectiva
dos usuarios que interagem com essas plataformas digitais? A pesquisa se concentra
nos tribunais da Regido Sul do Brasil, utilizando uma abordagem qualitativa, documental
e experimental. A andlise interpretativa e dedutiva dos dados é conduzida com base no
modelo de Padovani, Spinillo e Gomes (2009), inspirado na estrutura de experiéncia do
usuério proposta por Garrett (2003), e categorias de anélise como identificacdo,
estratégia, escopo, estrutura, esqueleto e superficie dos sites. Além disso, uma andlise
de conteudo é empregada, de forma adicional, nas manifestagcdes dos usudrios nas
ouvidorias dos Tribunais do Parand e Rio Grande do Sul para compreender as
necessidades dos usuarios e suas experiéncias durante o uso dos sites. Os resultados
destacam questdes cruciais relacionadas ao acesso, uso, necessidades e experiéncia do
usuario nos ambientes digitais, proporcionando reflexdes valiosas para as organizagdes
da justica superarem os obstaculos identificados e assim garantir a efetivacdo concreta
do principio do acesso a justica.
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ABSTRACT

The study addresses the crucial role of Information Design in society, in the context of
access to justice and access to information through services offered on court websites.
The problem of this research is presented in the following question: how does the
design of the websites of the State Courts of Justice of Brazil influence access to
justice, information and the exercise of citizenship, from the perspective of users who
interact with these digital platforms? The research focuses on courts in the southern
region of Brazil, using a qualitative, documentary and experimental approach. The
interpretative and deductive analysis of the data is conducted based on the model by
Padovani, Spinillo e Gomes (2009), inspired by the user experience structure proposed
by Garrett (2003), and analysis categories such as identification, strategy, scope,
structure, skeleton and surface of websites. Furthermore, a content analysis is
additionally used in users' statements to the ombudsman offices of the courts of Parana
and Rio Grande do Sul to understand users' needs and their experiences while using the
websites. The results highlight crucial issues related to access, use, needs and user
experience in digital environments, providing valuable reflections for justice
organizations to overcome the identified obstacles and thus guarantee the concrete
implementation of the principle of access to justice.

Keywords: information design; courts of justice; access to justice; access to
information; web site analysis.
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INTRODUCAO

A emergéncia da cultura eletronica e digital no campo do Direito, embora
recente no contexto histérico do setor, tem impulsionado a convergéncia entre
o uso de tecnologias e a oferta de servigcos judiciais (Brasil, 2007). De acordo
com Susskind (2019, p. 12), estudioso da digitalizagdo dos servicos judiciais
desde 1990, o emprego da tecnologia esté ligado a necessidade de aprimorar a
eficiéncia e a velocidade dos servigos publicos prestados a populagéo.

Contudo, essa transi¢do tecnoldgica no ambito do Judiciario também
suscita a importancia de estudar fendmenos informacionais que impactam as
organizag¢des judiciais, uma vez que o ambiente digital, sendo o principal meio
de comunicagdo dessas organizagdes, possibilita a utilizagdo diversificada de
recursos audiovisuais, atualizando a estrutura tradicional da informacdo. Tal
transformacdo torna necessaria a busca por métodos, diretrizes e parametros
que organizem de maneira eficiente a informacgao nos websites, blogs e similares
dessas instituicdes (Barreto, 2013, p. 138-139).

De forma critica, Hagan (2019, p. 120-121) reflete que muitas tecnologias
de acesso a justica sdo projetadas principalmente para advogados e ndo séo
eficazes, negligenciando as necessidades do cidaddo comum. A autora defende
que um Design Participativo auxiliaria na identificacdo de problemas na
utilizagcdo de sistemas, permitindo uma interagdo mais abrangente da
comunidade com as organizagdes da justica. Desse modo, torna-se necessaria
a verificagdo da experiéncia dos usuarios nos sistemas digitais por meio da
coleta de comentérios ou sugestdes, identificando areas que carecem de
inovagao ou apresentam obstaculos ao uso eficiente.

Evidencia-se com isso uma ligagao do uso de tecnologias com o acesso
a justica, o qual é amplamente discutido no Brasil, sendo um direito individual e
coletivo, garantido pela Constituicao Federal de 1988, no artigo 5°, inciso XXXV,
que assegura que nenhuma lesdo ou ameaca a direito ficard sem apreciagao pelo
Judiciario (Brasil, 1988). No entanto, compreendé-lo apenas de forma literal,
como a possibilidade de ingressar no sistema judicial, reduz sua abrangéncia.

E importante ressaltar que o conceito de acesso a justica é polissémico e
em constante evolucdo, ndo se restringindo apenas a possibilidade de entrada
no sistema judicial ou solicitagdo de gratuidade de custos. Embora o acesso a
justica possa incluir a assisténcia juridica aos mais pobres, seu entendimento
possui um escopo mais amplo, que abrange a simplificagdo e redugao de custos
nos processos judiciais, bem como a abordagem nos direitos difusos e na
representacdo coletiva (Cappelletti e Garth, 1988, p. 8).

Verificada a abrangéncia do conceito de acesso a justica, entende-se que
estd também ligado ao acesso a informacgdo, pois garantir que os cidadaos
conhegam seus direitos, deveres e formas de atuacdo no sistema judicial é
essencial para a plena cidadania (Ramiro, 2006, p. 53). Portanto percebe-se que
0 acesso a informagado € um componente essencial do acesso a justica e esta
garantido pela Constituicdo Federal de 1988, no artigo 5°, inciso XXXIll, no qual
€ previsto o direito de todos ao acesso a informag¢des publicas, sendo que o
fornecimento deve ser garantido pelo Estado (Brasil, 1988). Esse direito é

Revista de Estudos Juridicos da UNESP Iv. 301 n. 5112026 299



detalhado na Lei n° 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo), cujo artigo 5°
estabelece que a informacgdo deve ser oferecida de forma transparente, objetiva
e clara, em linguagem acessivel a todos (Brasil, 2011).

Assim, é possivel inferir que a forma como os tribunais tratam os usuarios
e organizam seus servigos podem afetar diretamente os diretos constitucionais
ao acesso a justica e a informacgao, e pode influenciar a percepg¢éo publica de
confianga, aceitacdo e reputagcdo os tribunais, ou seja sua legitimidade
organizacional (Soares Filho, 2023, p. 186-187).

Portanto, este estudo concentra-se na eficacia comunicativa dos
websites judiciais em relagdo a legitimidade institucional dos Tribunais de
Justica, com o objetivo de fortalecer a aceitagao social, promover a equidade no
acesso a justica e atender aos objetivos estabelecidos no ODS 16 da Agenda
2030 da ONU, em particular os itens 16.3 (promocéo de estados de direito e
garantia de acesso a justica), 16.6 (desenvolvimento de instituicées eficazes,
responsaveis e transparentes), 16.7 (garantia de tomada de decisdo inclusiva,
participativa e representativa) e 16.10 (acesso publico a informacgdo) (ONU,
2025).

Nesse contexto, torna-se evidente que o Design da Informag&o (DI),
visando projetar ambientes digitais confortaveis e interagcdes eficientes entre
humanos e computadores (Horn, 1999, p. 15, tradugdo nossa), desempenha um
papel crucial na esfera social, especialmente em conexdao com 0s principios
democraticos, pois ndo ha democracia sem informagdes claras e verdadeiras
(Redig, 2004, p. 61), o que reflete diretamente na atuacdo do Poder Judiciario.

E nesse cenéario que se inserem abordagens como o Legal Design, de
natureza interdisciplinar, que aplica os principios do design ao campo juridico
com o objetivo de tornar documentos, processos e sistemas mais acessiveis,
utilizadveis e compreensiveis. Essa proposta baseia-se em metodologias
centradas no usuério, estruturando a informagao de forma clara, visualmente
amigavel e adaptada as necessidades do publico (Hagan, [s.d.]).

Entre as aplicagdes especificas do Legal Design, destacam-se o Visual
Law — voltado a utilizagdo de elementos graficos como diagramas, infograficos
e icones, a fim de tornar os documentos mais atrativos e facilitar a compreensao
da comunicacéo juridica (Souto; Queji, 2024, p. 3) — e a linguagem simples, cujo
conteudo, estrutura e design devem ser suficientemente claros para que o
publico-alvo encontre o que precisa, compreenda a mensagem e utilize a
informagdo de maneira adequada (PLAINLANGUAGE.GQV, [s.d.]).

A relevancia do tema é reconhecida pelo Conselho Nacional de Justica
(CNJ, 2022) no Brasil, que por intermédio do Comité de Comunicacéo Social do
Poder Judiciério, conduziu uma audiéncia publica para debater a padronizagao
da apresentagao de informagdes nos portais dos tribunais. A iniciativa visou
discutir aspectos essenciais como usabilidade, acessibilidade e experiéncia do
usuario.

Com o propdsito de dialogar com a demanda social e instigar reflexdes
sobre o tema, o problema desta pesquisa se apresenta na seguinte pergunta:
Como o design dos sites dos Tribunais de Justica Estaduais do Brasil influencia
0 acesso a justica, a informacado e ao exercicio da cidadania, sob a perspectiva
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dos usuarios que interagem com essas plataformas digitais? O objetivo geral
da pesquisa é identificar aspectos suscetiveis a revisao que beneficiem o acesso
a justica, a informacgéo e o exercicio da cidadania.

Para atingir essa finalidade, optou-se por realizar um recorte nos Tribunais
Estaduais da Regido Sul do pais: Tribunal de Justica do Estado do Parana (TJPR),
Tribunal de Justica do Estado de Santa Catarina (TJSC) e Tribunal de Justica do
Estado do Rio Grande do Sul (TJRS). A escolha se justifica pelo fato de o TJPR e
o TJRS figurarem entre os cinco maiores tribunais estaduais do pais, o que
confere a Regido Sul um perfil predominantemente composto por tribunais de
grande porte — com excegdo do TJSC. Reconhece-se que essa delimitagdo
representa uma limitagao da pesquisa, mas ela se mostrou necessaria diante da
complexidade das etapas previstas para a avaliagao dos resultados e do tempo
disponivel para a conclusdo da pesquisa. E importante destacar que os tribunais
de grande porte concentram 64% do Produto Interno Bruto (PIB) nacional e
atendem a 51% da populacdo brasileira (BRASIL. CONSELHO NACIONAL DE
JUSTICA, 2021, p. 43). Nesse sentido, infere-se que esses dados podem revelar
uma significativa alocagao de recursos publicos e uma maior concentragao na
prestacao de servigos jurisdicionais.

1METODOLOGIA

Para atingir os objetivos desta pesquisa, adotou-se uma abordagem
qualitativa, que integra andlises dedutivas e indutivas dos dados coletados
(Creswell, 2014, p. 49-50). O estudo é de natureza exploratéria e documental,
baseando-se na navegacéao pelos sites dos Tribunais da Regido Sul e na andlise
de relatos de manifesta¢cdes fornecidas pelas Ouvidorias do TJPR e do TJRS,
com o objetivo de avaliar a experiéncia do usuério durante o uso dos sites (Gil,
2002, p. 41).

A descricdo e avaliagdo dos sites dos Tribunais Estaduais da Regido Sul
do Brasil foram inspiradas nas etapas propostas no modelo descritivo-normativo
de Padovani, Spinillo e Gomes (2009, p. 518-519). O modelo foi desenvolvido
para oferecer uma estrutura que permita descrever o ambiente digital e avaliar
as praticas de design, com foco em acessibilidade e usabilidade. O modelo
empregado utiliza em sua metodologia a estrutura de experiéncia do usuario
proposta por Garrett (2003, p. 21-22), integrando principios comuns das areas
de Ergonomia, Interagdo Humano-Computador e Design da Informagao.

Labate (2000) com base em Garrett (2000), conforme representado na
Figura 1, organiza a experiéncia do usuéario em cinco niveis: (i) Estratégia, que
define os objetivos do site e as necessidades dos usuéarios; (ii) Escopo, que
delimita as funcionalidades e o contetdo necessarios; (iii) Estrutura, que lida
com a organizacgao légica do site e a navegacdo; (iv) Esqueleto, que aborda a
disposicdo visual de elementos interativos como menus e botdes; e (v)
Superficie, que inclui os elementos estéticos e visuais, como cores e tipografia.
A hierarquia criada pelo autor busca estabelecer uma base analitica para avaliar
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a eficacia do design em atender tanto aos objetivos institucionais quanto as
expectativas dos usuarios. A Figura 1 apresenta com maiores detalhes esses
niveis, 0s quais sao conhecidos como os elementos da experiéncia do usuario.

Figura 1 — Modelo de Garret para a experiéncia do usudrio
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Fonte: Labate (2000) com base em Garrett (2000).

Os cinco niveis de Garrett (2000) representados na Figura 1, formam a
base utilizada por Padovani, Spinillo e Gomes (2009, p. 519) para a analise de
normativa e avaliativa de websites, permitindo uma avaliagdo detalhada dos
aspectos técnicos e visuais.

No modelo de Padovani, Spinillo e Gomes (2009, p. 519-523), esses niveis
s&o aplicados em duas etapas principais: (i) caracterizacdo e (ii) avaliagdo dos
websites. A caracterizagcdo descreve objetivamente os aspectos do site,
enquanto a avaliagdo examina a qualidade dos elementos e praticas de design,
identificando areas de melhoria. A andlise dos websites realizada nessa pesquisa
integrou as duas etapas em uma unica e incluiu todos os Tribunais Estaduais da
Regido Sul, com dados coletados em 2022, contemplando os niveis propostos
por Garrett (2003, p. 21-22).

A pesquisa buscou inovar ao integrar uma terceira etapa de analise que
utiliza relatos de usuarios como complemento ao modelo de Padovani, Spinillo e
Gomes (2009). Esses relatos foram obtidos por meio da Lei de Acesso a
Informacé&o (LAI) e anonimizados em conformidade com a Lei Geral de Protecéo
de Dados (LGPD) (Brasil, 2018), promovendo a transparéncia das informacdes
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publicas. Assim, como o estudo se baseia em dados secundarios de dominio
publico, ndo foi necessaria a aprovagao de um comité de ética em pesquisa.

Conforme mencionando, para tornar a apresentagao dos resultados mais
clara, optou-se por unificar a caracterizacao e a avaliagao dos sites, de modo a
facilitar a compreensao do leitor. As reclamag¢des dos usuarios foram inseridas e
organizadas em categorias correspondentes aos niveis de Garrett (2003, p. 21-
22) e Padovani, Spinillo e Gomes (2009, p. 519), conferindo dinamismo a andlise
e proporcionando uma visdo integrada entre as observagdes técnicas e as
opinides dos cidadaos.

Insta salientar, que o TJSC se recusou a fornecer relatos de usuarios,
alegando dificuldades com a anonimizagdo dos dados e classificacdo de
reclamacdes em sua base referente ao tema proposto, o que limitou a andlise de
feedbacks de cidaddos para esse tribunal. Nos tribunais que forneceram dados
(TJPR e TJRS), os relatos permitiram uma avaliagdo mais profunda das
dificuldades enfrentadas pelos usuarios no dia-a-dia, bem como a triangulagéo
com os resultados da aplicagdo do modelo de analise dos web-sites.

As reclamacgdes registradas nas Ouvidorias dos tribunais TJPR e TJRS
foram lidas na integra, totalizando 201 manifestacdes entre 2019 e 2022. No
entanto, por conta do volume e repeticdes, foram escolhidas reclamacdes
representativas para serem apresentadas nos resultados, com o objetivo de
preservar a concisao e evitar um volume excessivo de contelddo. Ressaltamos,
que algumas dessas reclamagdes se conectam a mais de uma categoria,
refletindo questdes interrelacionadas que afetam multiplos aspectos da
experiéncia do usuario. Outras categorias, por outro lado, ndo apresentam
queixas diretas. Ressalta-se que os relatérios utilizados se encontram
disponiveis em sua integralidade, o que permite a rastreabilidade dos dados e a
conferéncia dos relatos apresentados (Relatérios Ouvidorias TJPR e TJRS,
2025).

2 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Conforme detalhado na metodologia, o estudo adotou o modelo
descritivo-normativo de Padovani, Spinillo e Gomes (2009, p. 518-519) como
base para analisar o design dos sites dos TJPR, TJSC e TJRS. O modelo foi uma
fonte de inspiragdo, porém, adaptagdes foram realizadas para adequa-lo ao
contexto especifico dos sites de 6érgados da justica, com o objetivo de investigar
como o design pode impactar o acesso a justica e o exercicio da cidadania.

Conforme mencionado anteriormente, a principal adaptacao
metodoldgica foi a inclusdo de uma terceira etapa de analise, que incorpora
comentéarios dos usuarios obtidos nas ouvidorias dos tribunais (TJPR e TJRS),
trazendo para a pesquisa a perspectiva dos cidadaos e suas experiéncias diretas
com os portais, ampliando o alcance da andlise ao revelar as percepgdes e
dificuldades enfrentadas pelos usuarios.

Para cada nivel da analise, os comentédrios dos usuarios serao
apresentados como extratos diretos dos relatdrios das ouvidorias, permitindo
uma interpretacdo que reflete a visdo dos cidaddos sobre os portais. Esses
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relatos estardo claramente identificados, enquanto as observacdes feitas pelos
autores serao especificadas no texto, de modo a diferenciar as interpretacdes
da equipe de pesquisa dos feedbacks diretos dos usuarios, que estardo como
citagado direta.

Essa abordagem reforca o compromisso do estudo em considerar a
perspectiva e experiéncia do cidaddao e lhe dar voz ativa, € nao apenas
apresentar uma andlise técnica, e enfatiza a relevancia de um design acessivel e
funcional para o fortalecimento do acesso a justica e a relagdo da sociedade com
os tribunais, conforme defendido por Hagan (2019, p. 125).

2.1 Caracterizacdo dos websites dos Tribunais da Regido Sul
Titulo, URL, Instituicdo responsavel e Oltima atualizacdo

Inicialmente, a ldentificagdo do Website incluiu o levantamento de
informagdes essenciais, como titulo, URL, instituicdo responsavel e data da
dltima atualizagdo (Padovani; Spinillo; Gomes, 2009, p. 521) Os sites dos
Tribunais de Justi¢ca da Regido Sul do Brasil, acessados em diferentes datas ao
longo de 2022, sdo gerenciados diretamente pelas equipes administrativas de
cada instituigao.

O site do Tribunal de Justiga de Santa Catarina, acessado em 13 de junho,
(SANTA CATARINA. Tribunal de Justica, [s.d.]), o do Parana, acessado em 2 de
agosto, (PARANA. Tribunal de Justica, [s.d.]) e o do Rio Grande do Sul, acessado
em 1 de outubro, (RIO GRANDE DO SUL. Tribunal de Justica, [s.d.]) tém suas
atualizagées e manutencdo de contelddos sob a responsabilidade das
respectivas dreas administrativas, que garantem o funcionamento continuo e a
confiabilidade dessas plataformas digitais.

2.11 Estratégia: Objetivos e necessidades dos usudrios

No presente nivel, foram avaliados os objetivos e necessidades dos
usuarios, considerando aspectos como o género do website, segmentacao de
publicos, possibilidade de customizagdo, adaptatividade, gestdo de erros,
mecanismos de feedback e opgbes de suporte (Padovani; Spinillo; Gomes,
2009, p. 521).

Os sites do TJPR, TJSC e TJRS foram projetados como plataformas de
servico, com o objetivo de oferecer a sociedade um conjunto diversificado de
servigos, incluindo pesquisas jurisprudenciais, atendimento ao publico,
consultas processuais e acesso a informagdes institucionais. Esses portais
funcionam também como pontos de redirecionamento, direcionando os
usuarios a outros ambientes digitais relacionados.

Observou-se uma padronizagdo na segmentagao de usuarios em grupos
internos (servidores) e externos (sociedade), com servicos diferenciados para
cada perfil. Em todos os tribunais, exceto no TJRS, os usuarios externos foram
subdivididos em advogados e cidaddos, destacando-se uma adaptacado
especifica de funcionalidades para cada grupo. Os sites sdo adaptaveis a

Revista de Estudos Juridicos da UNESP Iv. 301 n. 5112026 304



diferentes resolugdes, permitindo acesso por dispositivos modveis, uma
funcionalidade que facilita o uso em diferentes contextos.

Em relagdo a customizagédo, apenas o TJSC e o TJRS oferecem uma
ferramenta de "Alto Contraste”, que permite a personalizagao da interface para
pessoas com deficiéncia visual ou baixa visao, conforme exemplificado na Figura
2. Por outro lado, o TJPR ndo oferece opg¢des de customizagao visual, limitando
a acessibilidade para usuarios com necessidades visuais especificas.

Figura 2 — Exemplo de Customizacdo de Alto Contraste (TISC)
© Acessibilidade | © Cores originais | # Fale conosco | # Acessorestriro | (O) [ £ B D « (O

)) PDDERJUD]CIARIO 0q do?
#/  dosana caurina _

Institucional + Tribunal de Justica « Comarcas v | Juizados e Turmas « Legislacdo v

# > Acessibilidade

Acessibilidade

A acessibilidade na internet ou acessibilidade na web significa permitir o acesso & web por todos, independentemente do tipo de usudric, situagdo ou ferramenta. E criar ou
tornar as ferramentas e paginas Web acessiveis a um maior nimero de usudrios, inclusive pessoas com deficiéncia, pessoas idosas, usuarios de navegadores alternativos,
usudrios de dispositivos moveis.

0 Portal do T)SC tem buscado melhorar para facilitar o acesso a informag&es e servigos. Para tanto, foram adotados alguns padrées de acessibilidade na web recomendados
por instituicbes como a W3C, a exemplo de identificacdo dos espacos clicaveis, tabelas e paginas mais faceis de navegar. imagens adaptaveis a dispositivos moveis etc.

Atalhos de navegacdo padronizados

Pular para o contetdo

Clique na barra do topo do portal e pressione a tecla TAB para que seja apresentado o atalho de "Pular para o contetde". O elemento se torna visivel uma vez que estiver em
foco (para usuarios com visdo de teclado).

Alterar o tamanho da fonte
Pressione conjuntamente as teclas "Ctrl +" para aumentar todo o site e "Ctrl -" para diminuir. Para voltar ao padrdo, pressione "Ctrl 0".

Navegar entre os links

Protecdo de Dados Pessoais para navegacao no site do PJSC. Ao utilizar nossos servicos, vocé concorda com esse procedimento.

Fonte: Os autores baseados no site TJSC (2022).

Em relagdo a interatividade, com excec¢do dos servicos de busca e
consulta que requerem preenchimento de dados, os portais sdo, em geral,
considerados pds-interativos, entregando o contelddo imediatamente. Todos os
sites utilizados permitem pesquisas livres e por campos especificos, com filtros
adicionais para aprimorar a relevancia dos resultados. No caso da pesquisa
jurisprudencial, o TJPR (Figura 3) se destaca ao oferecer operadores booleanos
claros (E, OU, NAO, PROX, $) para refinar as buscas, enquanto nos demais
tribunais essas funcionalidades séo menos evidentes, o que pode dificultar o uso
mais avangado por parte dos usuarios.
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Figura 3 — Busca Jurisprudencial (TJPR)

— PESQUISA LIVRE
[ | = @
[ e ] ouv ] o ] oerox s ]
— PESQUISA POR CAMPOS ESPECIFICOS
NUMERACAQ
PROCESSUAL: 20
NUMERACAC DO
ACORDAOQ: 20
RELATOR(A): [ - PE®
ORGAO JULGADOR: | |+ @D
Jovog
Nenhum registro encontrado!
COMARCA: | | A @D
CLASSE | A| pel
PROCESSUAL: 5
ASSUNTO: = | P
AW
JULGAMENTO: INICIAL: [ | [EFmMac: [ |
PUBLICACAO: INTCIAL: [ |[@FmNAL [
— FILTROS
EMENTA/INTEIRO TEOR (i) BASE DE CONSULTA (D) TIPO DE DECISAO (D SEGREDO DE JUSTICA (T}
[EMENTA v] [TODAS v] [TODAS v] [INCLUR_~]

MOSTRAR ITENS
COMPLETOS: [

Fonte: Os autores baseados no site TJPR (2022).

A gestao de erros nos trés sites apresenta uma fragilidade, uma vez que
as adverténcias de erro sdo exibidas apenas ao final da tarefa, o que pode
prejudicar a experiéncia do usuario e aumentar o tempo de navegagdo. As
mensagens de erro, em sua maioria, sao diretas, mas carecem de explicagdes
fornecidas sobre os passos necessarios para a corre¢cado. Durante as interacdes
com os sites, somente o TJSC forneceu feedbacks intermediarios durante o
andamento de algumas tarefas, enquanto o TJPR e o TJRS apresentaram
feedback apenas ao final do processo, conforme ilustrado na Figura 4.

Figura 4 - Comparacdo: Gestdo de erros e feedback

1 Formulario de Atendimento 3

»»»»»

—> Feedback conclusivo

TJRS:

e =) | Gestdo de erros por adverténcia

@ identficacs o (] — Feedback

Tsc:

—— Gestdo de erros por adverténcia

Fonte: Os autores baseados nos sites TJRS e TJSC (2022)
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Em termos de avaliagdo do portal pelos usuérios, apenas o TJSC
disponibiliza formuldrios para a avaliacdo explicita da navegacdo. Tal fato é
compreendido por estes autores, como uma lacuna no incentivo a coleta de
feedbacks de usabilidade e experiéncia do usuario pelo TJPR e pelo TJRS,
resultando na perda de informagdes importantes, com base em situagdes
praticas, que poderiam aprimorar a prestagao do servico jurisdicional.

Os recursos de ajuda e suporte nos sites dos trés tribunais sdo oferecidos
principalmente por meio das Ouvidorias, que funcionam como canais centrais
de comunicagdo com o cidaddo. No entanto, os formuldrios das Ouvidorias
apresentam limitagdes: restringem a quantidade de caracteres na descri¢do do
relato e ndo permitem a insercdo de anexos, o que pode dificultar a exibi¢cdo
detalhada dos problemas enfrentados pelos usuarios da justica. Adicionalmente,
verificou-se que existe a possibilidade de contato com os Departamentos de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (DTIC), mas essa opgédo exige
cadastro prévio.

2.1.2 Criticas ao nivel de Estratégia: Relatos dos usudarios

Foram identificadas criticas de usuarios que destacam areas para
melhoria no nivel de estratégia nos sites do TJPR e do TJRS. No TJRS, houve
relatos solicitando maior adaptabilidade e compatibilidade com diferentes
sistemas operacionais e resolu¢gdes de imagem.

Um advogado destacou que o layout do site do TJRS é pouco intuitivo
para uso em computadores, o que afeta o trabalho dos profissionais que utilizam
o site para consultas intensivas de selecdo. Além disso, apontou a necessidade
de manutengdo da busca jurisprudencial no formato antigo, considerando-o
mais adequado para uso em computadores de mesa, conforme destacado nos
relatos abaixo:

[..] Porém, preciso reclamar do site novo. Entendo que a
intensdo foi boa, muito focada em uso de tablet e celular. Mas
para usar no PC, o site ficou muito "trabalhoso" e nem um pouco
intuitivo. E o PC € a principal ferramenta de trabalho, ndo sé do
advogado, como dos servidores. Eu venho usando o site antigo,
por conta disso. Porém, agora o link de pesquisa de
jurisprudéncia sempre me leva a busca de jurisprudéncia do site
novo. Ele é muito ruim, mesmo. E espacado demais, tanto os
formulérios, quanto o resultado da busca. Ndo sobra quase
espago para a janela do Word, com a minha peti¢cdo. E eu
trabalho com uma tv de 43 polegadas. E a janela ndo tem
rolamento inferior, o que significa que, se eu redimensiono a
janela, as ementas sdo cortadas na tela. Se eu diminuo as letras,
ainda assim fica ruim a visibilidade e, ao entrar em outro site,
como no STJ (por exemplo, ja que trabalho com janelas mdltiplas
e imagino que outros também), tenho que ficar readequando o
tamanho das letras do navegador. A "visibilidade" dele também
ficou muito ruim. Nao sei como explicar. E a opg¢do de "alto
contraste" sé deixa pior. Tem mais coisas que deixaram a busca
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de jurisprudéncia muito "trabalhosa" e ruim. Mas o que eu
gostaria de pedir é que se mantenha, entdo, o layout de busca
de jurisprudéncia do site antigo. O site novo pode ser muito bom
para quem quer acessar ele via tablet e celular. Mas quem faz
peticdo, normalmente usa PC. Obrigada pela atencdo (Relato
apresentado a Ouvidoria do TJRS, entre 2019 e 2022).

Outro relato de wusudrio também sugere aprimoramentos para a
compatibilidade do TJRS com dispositivos da Apple, como iPhones e iPads, que
enfrentam dificuldades ao realizar consultas processuais.

E impossivel efetivar consulta processual seja por processo,
OAB ou nome, em qualquer equipamento com sistema
operacional 1I0S 13.6. A tela fica eternamente no aviso:
Consultando, aguarde. As consultas foram tentadas em iPad 8
Plus, iPhone 11 pro Max e iPhone 8 (Relato apresentado &
Ouvidoria do TJRS, entre 2019 e 2022).

Quanto as ferramentas de acessibilidade, a fungao de "Alto Contraste" no
TJRS apresentou limitagdes em algumas areas do site, dificultando a leitura para
usuarios com deficiéncias visuais. Em resposta a esses problemas, um usuario
sugeriu a adaptagao completa dos formularios ao modo de alto contraste.

Referente as ferramentas de acessibilidade, a fungdo de alto
contraste ndo responde nas consultas e pesquisas realizadas no
site e nem todos os formularios se adaptam a troca de cores,
dificultando a leitura dos resultados pelos colaboradores com
deficiéncias visuais. Sugere-se que esses formularios sejam
adaptados ao alto contraste (Relato apresentado & Ouvidoria do
TJRS, entre 2019 e 2022).

Jano TJPR, foram registradas reclamagdes sobre a falta de acessibilidade
a ementas de processos sob segredo de justica, prejudicando a pesquisa
académica e profissional. Um usuario sugeriu que o acesso as decisdes em
segredo de justica fosse permitido, desde que preservada a identidade das
partes envolvidas, como indicado nos relatos a seguir:

A nova busca de jurisprudéncia ndo mais permite filtrar os
resultados por tipo de documento (Acérddo ou Decisdo
monocrética) e fazer consultas no site tém sido um problema
por conta disso. A busca antiga era muito melhor. Se preciso
realizar uma pesquisa académica que leve em consideragao
apenas julgados do tipo acérdao, preciso navegar péagina por
pagina para encontrar resultados que deem match com a minha
intengdo. Uma perda de tempo que poderia ser facilmente
resolvida se o filtro por tipo tivesse sido mantido. Enfim, fica aqui
a critica a esse novo sistema (Relato apresentado & Ouvidoria do
TJPR, entre 2019 e 2022).
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Acessei 0 servico de pesquisa de jurisprudéncias, buscando
informacdes sobre do entendimento deste tribunal a respeito
dos alimentos intuitu familiae, todavia, lamentavelmente, as
ementas ndo sdo exibidas por se tratar de processos que
tramitam sob segredo de justica. E injusto o bloqueio do acesso,
para fins académicos e de trabalho, das jurisprudéncias de
processos com segredo de justica. Nota-se que, facilmente, é
possivel incrementar itens de seguranca (ex. ndo inclusdo nas
decisdes dos nomes dos envolvidos) a fim de preservar a
identidade das partes, certo de que o interesse ndo é o acesso
ao processo, mas exclusivamente a decisado do tribunal. Ante o
exposto, venho requer que sejam tomadas as medidas
administrativas necessérias para liberagdo das decisées, nos
sistemas de pesquisa de jurisprudéncias, de processos que
tramitam sob segredo de justica, sem prejuizo da preservagao
da identidade das partes e outros envolvidos no processo
(Relato apresentado a Ouvidoria do TJPR, entre 2019 e 2022).

Além disso, os usuarios do TJRS relataram dificuldades devido as
atualizagdes do site que impactaram a disponibilidade dos servigos de consulta
jurisprudencial e pesquisa processual, causando prejuizos para prorrogagao de
prazos processuais.

Nos registros das duas Ouvidorias (TJPR e TJRS), também foram
observadas dificuldades no sistema de cadastro para contato com o DTIC,
principalmente no TJPR, onde problemas no sistema de autenticagado impediram
usuarios de obter suporte técnico. Pode se inferir que esse problema gerou
barreiras significativas ao acesso a informagao e a comunicagdo com os setores
técnicos, conforme pode ser verificado:

Necessito de auxilio da area de tecnologia da informacgao,
contudo ndo consigo fazer o cadastro no sistema SIGA, pois
acusa "o coédigo executado ja existe". Tentei efetuar o cadastro
de todas as maneiras possiveis permitidas na pagina e conforme
orientagdes disponiveis, mas sem sucesso. Porém ndo ha outro
tipo de contato, email ou telefone, que possibilite acesso ao
setor, pois o email remete para o cadastro no siga e o telefone
ninguém atende. Necessito de contato para auxiliar a realizar o
cadastramento no SIGA, para orientagado da area de Tl ou outro
setor que possa ajudar. Importante informar que em contato
telefénico com a ouvidoria o atendente também ndo conseguiu
realizar o cadastro. Ndo é possivel entrar em contato com a area
de TI, pois sequer consigo realizar o cadastramento no sistema
SIGA, assim o acesso fica indisponivel para o usuario que nao
consegue atendimento do setor devido a problemas no
cadastramento. Assim sem conseguir realizar o cadastro no
sistema e sem acesso a outro canal de atendimento da area
torna-se necessario recorrer a ouvidoria. PROBLEMA: Nao
consigo realizar cadastro no sistema SIGA, para efetuar reporte
a area de Tl referente a problema na assinatura digital. Verifiquei

Revista de Estudos Juridicos da UNESP Iv. 301 n. 5112026 309



no sistema que ao protocolar peticdo acabou puxando o
certificado digital empresarial e ndo o da OAB, entdo consta
como se eu tivesse assinado com um certificado que nao
corresponde/invélido como proceder? (Relato apresentado a
Ouvidoria do TJPR, entre 2019 e 2022).

Bom dia. Informo que, tomando as medidas sugeridas e
recebidas pelo email diticcitsmart@tjrs.jus.br, ndo obtive os
resultados esperados. Os navegadores Chrome e Firefox
continuam sem acessar a pagina do Tribunal de Justica.
Continuam informando problemas de acesso através da
seguranga. Limpei os dados do histérico, pressionei Shift+f5, as
versdes sao atualizadas, e em todos os momentos em que tentei
acesssar, nao houve possibilidade, mas pelo Microsoft Edge eu
conseguia, concomitante as tentativas. Destaco que ndo é
apenas o acesso ao e-Proc, mas a pagina do TJRS como um todo
gue ndo consigo acessar. Peco orientagdes (Relato apresentado
a Ouvidoria do TJRS, entre 2019 e 2022).

Com base nos relatos, a auséncia de atendimento telefénico direto com
o DTIC no TJPR e no TJRS se destaca como uma barreira a informagéao e ao
acesso a justica, uma vez que a dependéncia exclusiva de canais eletrénicos
pode ser vista como um obstaculo ao acesso a informagdo. Embora esses
tribunais oferecam respostas automaticas a perguntas frequentes, verificou-se
com os relatos apresentados que os usuarios ainda enfrentam dificuldades na
busca de solugdes especificas, proporcionando a necessidade de
aprimoramentos na comunicagdo e no suporte ao usuario.

A triangulagdo dos resultados (aplicagdo do modelo descritivo-normativo
e andlise dos relatos) acima possibilitou identificar pontos negativos no nivel de
estratégia dos sites do TJPR e do TJRS, permitindo inferir como cada limitagao
impacta diretamente no acesso a justica e a informagao.

Tabela 1 - Pontos negativos no nivel estratégico dos sites do TIPR e do TIRS
com relacdo ao acesso d justica e a informacdo, no periodo 2019-2022

Aspecto Ponto negativo Implicagdes para o Acesso a Justica e

a Informacgao

Possibilidade de
Customizagao

Reduz a acessibilidade para pessoas
com deficiéncia visual ao limitar a
personalizacdo para melhor

Faltam opc¢des de
customizagao e
ha limitagdes no

modo "Alto | visualizagdo e navegacao.
Contraste"

Adaptatividade Layout pouco | Compromete a experiéncia de
intuitivo em | navegagao, sobretudo para
monitores advogados que utilizam desktops em
grandes e | atividades juridicas.
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dificuldades de
uso em desktops.

Gestdo de Erros

Mensagens de
erro  fornecidas
apenas apdés o

Aumenta o ritmo e a dificuldade de
navegacao, dificultando o uso
eficiente dos servicos pelos cidadaos

ocorre apenas ao
final da interagdo
em alguns sites,
sem
acompanhament
o ao longo das
tarefas.

envio das | e profissionais que  coletam
informacdes. informacdes rapidamente.
Feedback O feedback | Pode gerar confusdao e inseguranga

para o usuario durante a navegacao,
dificultando a conclusao de tarefas e
0 acesso as informacgdes desejadas.

Avaliagdo do Site

Falta de meios de

Impede que o tribunal receba

pelo Usuario avaliagao sugestdes diretas para melhoria,
explicitos em | dificultando a adaptacgao dos sites as
alguns sites, | necessidades reais dos usuarios.
limitando o]
feedback dos
usuarios sobre a
experiéncia de
navegacao.
Ajuda/Suporte Formularios  de | Restricdo na comunicagdo com o
ao Usuario Ouvidoria  com | suporte dificulta a resolugdo de
limitagcdes de | problemas e o acesso as orientagdes
caracteres e sem | fornecidas, essenciais para cidadaos
opg¢ao para | e advogados.
anexos; falta de
suporte
telefénico.

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

2.2 Escopo: conteudos e funcodes

Segundo Padovani; Spinillo; Gomes (2009, p. 521), no nivel Escopo devem
ser analisados os conteudos e fungdes disponiveis, incluindo a listagem dos
principais temas e ferramentas acessiveis aos usuarios.

A andlise indicou que os temas nos portais abordam assuntos
relacionados, mas sem uma padronizac¢do clara. A nomenclatura da categoria

"Institucional" € comum em todos os sites analisados, bem como ha uma
preferéncia pelo uso da categoria "Servigcos". Alguns conteldos apresentam
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redagdo extensa, detalhando servicos ou informagdes juridicas com uma
linguagem voltada para a area do Direito, ndo retratando uma linguagem simples.
Além disso, verificou-se a falta de glossarios nos sites, o0 que pode dificultar a
compreensdo de termos juridicos por parte do cidadao e estrangeiros.

Sobre as funcionalidades, conforme exemplo da Figura 5, os portais dos tribunais
compartilham ferramentas padronizadas, como busca (1), impressdo/cépia (2),
acesso (3) e envio (4).

Figura 5- Principais ferramentas oferecidas pelos tribunais

2_ Missdo e visdo

Missdo

Visao arfiok por o corteddo desecado

Fonte: Os autores baseados no site TJSC (2022).

2.2.1 Critica aos conteUdos e funcdes: Relatos dos usuarios

Os relatos dos usuarios fornecidos pelas Ouvidorias do TJRS e TJPR
destacaram uma série de deficiéncias e sugestdes de aprimoramento para os
conteudos e fungdes oferecidas nos sites. Em ambos os tribunais, verificou-se
que a atualizagdo dos sites e o gerenciamento adequado de informagdes basicas
sao destacados nos relatos como areas urgentes de melhoria.

Com a leitura dos relatos sobre o tema, e resumindo-as em um Unico
paragrafo, analisou-se que no TJPR, os usuarios solicitaram a inclusdo de novos
conteudos, como a divulgagao de pautas de audiéncia, atualizagdes de contatos
e dados sobre concursos publicos. A caréncia de informagdes atualizadas nos
sites, especialmente nos enderegos e contatos, também foi amplamente
criticada, gerando frustragdo entre os cidaddos e dificultando a acessibilidade.
Também havia pedidos de exclusdo de dados pessoais indexados pelo Google,
levantando preocupagdes sobre possiveis coberturas de privacidade. Outras
criticas referem-se ao excesso de informagdes irrelevantes, com sugestdes para
uma abordagem mais "minimalista”. Um usuario expressou essa opinido da
seguinte forma: “[...] hd muitas informacdes ali que dificultam a busca do que
realmente as pessoas desejam (Relato apresentado a Ouvidoria do TJPR, entre
2019 e 2022)".

Enquanto no TJRS, foram feitas sugestdes para aprimorar seus servigos,
incluindo a emissao online de certiddes positivas e de agdes criminais de pessoa
juridica. Propostas também foram apresentadas para criar filtros no
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acompanhamento processual, permitindo aos advogados visualizarem todos os
processos em todas as comarcas com apenas o numero da OAB, além da
solicitacdo de carga de processo online, eliminando a necessidade de

deslocamento aos cartoérios.

Entre as manifestagdes mais frequentes em ambos os tribunais,
destacam-se as criticas a disponibilizacdo de enderegos e contatos, com
usuarios relatando informagdes desatualizadas ou inexistentes, o que dificulta o
acesso a informagdo e impacta negativamente a experiéncia do usuario da

justica, conforme pode ser visto abaixo:

E um desrespeito & cidadania que ndo haja atualizagdo de
enderegos no site sempre que algum 6rgao mude de endereco.
Alids, pela qualidade do site, projetado sem o menor cuidado e
estética, ndo se pode esperar outra coisa. Um cidadéao fica
perdendo o seu tempo, porque hoje, século XXI, é natural que
antes de tudo se consulte o site do 6rgdo. Para onde ele vai, vai
para um enderec¢o que ndo existe mais. O que é que existe hoje
na Rua Presidente Farias? O que é que existe hoje na Av. Getulio
Vargas (Relato apresentado a Ouvidoria do TJPR, entre 2019 e
2022).

Nao ha acesso aos enderegos dos Foros Regionais. Na descricdo
diz que para os enderegos deve-se acessar FOROS REGIONAIS,
mas o link sé mostra um documento com os telefones, mas ndo
mostra os enderegos. O mesmo documento dos telefones
poderia ja exibir os enderecos dos foros, ou entdo corrigir o
problema da falta do link de acesso (Relato apresentado a
Ouvidoria do TJRS, entre 2019 e 2022).

A Tabela 2, a seqguir, sintetiza a andlise realizada nos sites com os relatos
dos wusudrios do TJPR e do TJRS, apresentando os pontos negativos
identificados no nivel escopo e nas ferramentas dos tribunais, bem como o

impacto dessas limitagdes no acesso a justica e a informagao:
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Tabela 2 — Pontos Negativos das Ferramentas dos tribunais (TJPR e TIRS) no
Nivel de Escopo e Impacto no Acesso d Justica e Informagdo, no periodo

2019-2022 (continua)

Tribunal Ferramenta Problema Identificado | Impacto no Acesso a Justica e
a Informacgao

TJPR Calculadora | Indices desatualizados, | Acesso prejudicado a célculos
do TJPR - | comprometendo a | precisos para custos e taxas,
Agnesi eficacia da calculadora. | dificultando o planejamento e

a tomada de decisdes pelos
USUarios.

TJPR Malote Relatos de mau | Prejudica a comunicagdo e o

Digital funcionamento. envio de documentos,
comprometendo a celeridade
processual.

TJPR Sistema Falta de treinamento | Redugdo da eficiéncia no uso
CCS- para magistrados, | do sistema, comprometendo a
BACEN servidores e | rapidez dos processos que

assessores, envolvem bloqueios e
dificultando o uso | transferéncias bancérias.
correto.

TJPR Projudi Falhas, principalmente | Acesso dificultado a processos
nos critérios de | judiciais, especialmente para
confirmacgao de | advogados e partes, devido a
identidade. problemas na autenticagado de

USuarios.

TJRS Prova Online | Nao abertura de prova | Dificuldade do acesso dos
online em processo | candidatos ao  Judiciario,
seletivo de estéagio. afetando a transparéncia dos

processos seletivos.

TJRS Selo Digital Falta de | Inseguranca e atrasos na
reconhecimento de | validagdo de documentos,
transmissao de | prejudicando a confiabilidade
documentos, como | das informagdes fornecidas
matricula de imével. pelo tribunal.

TJRS Sistema de | Falhas na busca com | Acesso comprometido a
Busca de | termos 6bvios e erros | informagdes essenciais sobre
Jurisprudén | apresentados no envio | duvidas, dificultando a
cia processual e busca de | pesquisa juridicae atomadade

entregas. decisdes.
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Tabela 2 — Pontos Negativos das Ferramentas dos tribunais (TJPR e TIRS) no
Nivel de Escopo e Impacto no Acesso d Justica e Informagdo, no periodo
2019-2022 (conclusdo)

Tribunal Ferramenta Problema Identificado | Impacto no Acesso a Justica e
a Informacao
TJRS "Quero Aba indisponivel com | Limitacdo ao acesso aos
Conciliar" mensagem de | servicos de  conciliagdo,
"temporariamente dificultando a  resolugao
indisponivel". alternativa de conflitos e
prejudicando o acesso a
justica.

TJRS Acesso a | Problemas de acesso | Dificuldades no
Processos ao aplicativo e ao site | acompanhamento processual
Eletrénicos para processos | e no envio de documentos,

eletrénicos. prejudicando a transparéncia
e a continuidade do processo.

TJRS Inscricdo em | Erros no sistema de | Acesso restrito a capacitagdo

Cursos confirmacao, e aprimoramento profissional
resultando em falhas
na inscrigao.

TJRS Sistema Indisponibilidade com | A suspensdo de prazos

THEMIS solicitacao de | processuais pode impactar
suspensdo de prazos | diretamente o andamento e a
processuais. celeridade dos processos

judiciais.

TJRS Formulario de | Dificuldades no | Problemas no calculo e
Custas preenchimento do | pagamento de custas

formulario para | processuais, prejudicando a
geracgao de custas continuidade dos processos.

TJRS Certidao Erros na emissdo, | Limitacdo de acesso a
Judicial como o] ndo | documentos necessarios para
Criminal carregamento da | comprovagdes juridicas,
Negativa certidao. afetando cidadaos e

profissionais do Direito.

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

As criticas dos usuarios em nivel de escopo revelam que os conteudos e
ferramentas dos sites dos tribunais (TJPR e TJRS) carecem de adequacgdes para
atender eficazmente as necessidades dos cidadaos e profissionais de direito.

Com a triangulagao dos dados, verificou-se que a falta de glossarios e a
linguagem juridica complexa dificultam o entendimento do publico em geral,
enquanto as ferramentas disponiveis, como calculadoras e sistemas de
autenticacgao, apresentam problemas de atualizagdo e confiabilidade, limitando
diretamente o acesso a informacao e a justica.

As diversas questdes apontadas destacam a urgéncia de melhorias
substanciais, desde o desempenho de sistemas digitais até o reconhecimento
de documentos. Reformulagdes que simplificam a linguagem e aprimorem a
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precisao e a estabilidade das ferramentas sdo essenciais para garantir um acesso
mais inclusivo e fortalecer a confianga nos servigos jurisdicionais.

2.3 Estrutura: Arquitetura e interacdo

A andlise do nivel Estrutura engloba a arquitetura da informagado e a
interacdo, sendo investigado o tipo de estrutura (sequencial, hierarquica, rede
ou hibrida), nivel de arborescéncia, modelo conceitual, estilo de didlogo e
caracteristicas de interatividade (Padovani; Spinillo; Gomes, 2009, p. 521).

A arquitetura dos portais eletrénicos dos trés tribunais apresenta uma
abordagem hibrida, combinando uma estrutura hierarquica com links que
possibilitam atalhos ao usuario. Os sites adotam um modelo convencional,
utilizando diadlogo por meio de menus e manipulagao direta durante buscas.

A analise revela uma tendéncia ao equilibrio no nivel de arborescéncia
com larguras e profundidades de 5x5, ou seja, uma Unica categoria de
informagao foi capaz de se desdobrar em 5 novos assuntos, conforme Figura 6.

Figura 6 — Exemplo do nivel de arborescéncia dos tribunais

Tribunal de Justica~ | Comarcas » | JuizadoseTurmas= |

Servido nuneragdo  Gratificagtes > Gratificagdo de exercidio de fungbes > Técnico d

Fonte: Os autores baseados no site TJSC (2022)

cuporte em informatica

Apesar de ser verificada na caracterizacdo dos sites uma discrepancia
entre hierarquia e hipertextualidade, os websites priorizam relagcdes de nds de
informagdo sem categorias mutuamente excludentes, destacando as
informagdes na mesma pagina. Ainda, observou-se uma inclinagdo em evitar
excesso de links embutidos, ndo havendo a conversao de termos ou palavras-
chave dos menus/categorias em links. O estilo de didlogo adotado pelos
websites visa simplicidade e intuigao.

2.3.1 Criticas a estrutura: Relatos dos usuarios

Os relatos apresentados pelas Ouvidorias dos tribunais do TJPR e do TJRS
possibilitaram analisar as interagdes dos usuarios com os formularios. No TJPR,
observou-se uma quantidade significativa de manifestagdes repetitivas. Desta
forma, as reclamagdes foram condensadas para destacar os desafios
recorrentes no preenchimento dos formularios, conforme descrito na Tabela 3.
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Tabela 3 — Dificuldades encontradas nos formuldrios do TJPR, no periodo

2019-2022
Formulario Dificuldade Impacto no Acesso a Justica e a
Informagao
Folha de Indicacdo de cargo sem | Dificulta a compreensdo e
Pagamento | opgdes de selecdo; | prejudica a transparéncia de
apresentacdao de cddigos | informagdes para o usuario.

ilegiveis.

Inscricdo Ndo exibigdo de cursor | Inviabiliza a inscricdo de

para durante preenchimento. candidatos para processos
processo seletivos, restringindo
seletivo de oportunidades profissionais.
estagio

Abertura de | Apresentagao de construgao | Limita o acesso ao sistema de
processos | inadequada, impedindo a | justica e aumenta o tempo de
conclusdo da atividade | resposta para questdes judiciais.

mesmo com a
disponibilizagdo de videos
explicativos.

Guias de Valor maximo ao ser | Dificulta a continuidade do
recolhiment | informado acionava | processo e prejudica a
o mensagem de erro. seguranga juridica.

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Uma critica adicional diz respeito ao uso do RECAPTCHA, exigido pelo
TJPR para a confirmagdo da identidade humana. Um manifestante expressou
que "nenhum site do governo exige tantas confirmacdes de figuras" (Relato
apresentado & Ouvidoria do TJPR, entre 2019 e 2022). O TJRS também
enfrentou criticas semelhantes, conforme descrito abaixo:

Tem que ser revisto as ultimas alteracdes no site para a pesquisa
processual. Estd impossivel trabalhar, pois cada busca de
informacdo temos que selecionar as imagens pedidas. As
alteracdes embora realizadas para evitar que robds fiquem
atualizando sistemas de informagdes processuais, estdo
dificultando demais quem faz as pesquisas de forma manual
(Relato apresentado a Ouvidoria do TJRS, entre 2019 e 2022).

Prezados, sou pessoa com deficiéncia visual, académica em
Direito, dirigente de organizagdo da sociedade civil de pessoas
com deficiéncia, conselheira em conselhos de direitos das
pessoas com deficiéncia e venho registrar as dificuldades que
venho enfrentando ao navegar no site do TJ. 1) Os banners
rotativos ficam se movimentando na tela e esta conflitando com
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o leitor de tela; 2) Realizando a consulta de processo como

estou acostumada,

hoje apareceu uma confirmagdo de

seguranga que eu ndo conhecia na pagina do Tribunal que é:
TJRS - Consulta Processual hCaptcha. [..] Se for possivel a
identificagcdo do que estd sendo alterado e uma providéncia
acessivel para pessoas com deficiéncia visual, agradeco (Relato
apresentado a Ouvidoria do TJRS, entre 2019 e 2022).

Os formularios disponibilizados pelo TJRS também receberam diversos
relatos repetitivos dos usuarios. As reclamagdes apresentadas nos relatos foram
agrupadas e sistematizadas na Tabela 4 para sintetizar os problemas mais
frequentes, facilitando uma andlise mais clara dos entraves enfrentados no
preenchimento dos formularios.

Tabela 4 — Dificuldades encontradas nos formuldarios do TIRS, no periodo
2019-2022 (continua)

Administrativa

processual, inviabilizando a
consulta.

Formulario Dificuldade Impacto no Acesso a Justica e
a Informacgao
Busca Auséncia de caixa para | Dificulta o acesso rapido a
Processual digitacdo do  numero | informagdes processuais.

com navegador, chave de
acesso e  verificagao
humana.

Emissdo de Restricao de trés | Pode causar atrasos em
Certiddes caracteres no nome do | processos que dependam
6rgao emissor do RG, e | desses  documentos para
problemas na informagdo | comprovacgao legal.
de dados como
nacionalidade e estado
civil.
Emissao de Problemas na informagao | Afetaaemissao de documentos
Alvara de de dados como | importantes, atrasando a
Folha Corrida | nacionalidade e estado | prestagao do servigo.
civil, além da
impossibilidade de
impressao.
Consulta Erro na selegcdo automatica | Afeta e inviabiliza o
Processual da cidade e dificuldades | acompanhamento processual.

Revista de Estudos Juridicos da UNESP Iv. 301 n. 5112026

318




Tabela 4 — Dificuldades encontradas nos formuldrios do TIRS, no periodo
2019-2022 (conclusdo)

Formulario Dificuldade Impacto no Acesso a Justica e
a Informacgao

Login de Falhas ao informar dados, | Limita o] acesso dos

Partes e sem avango na pagina ou | advogados e partes

Advogados apresentacao de | interessadas a informagdes

irreqularidades ao serem
atualizados.

processuais, prejudicando a
continuidade de seus
trabalhos e o]
acompanhamento do caso.

Envio Online
ao Juizado
Especial Civil

Nao
dado

carregamento do

"Estado” no
navegador Internet
explorer, impossibilidade
de insercdo de data de
nascimento no navegador
Chrome, falhas no
preenchimento de dados
como CNPJ, CPF por falta
de reconhecimento, e ndo
funcionamento do RE
Captcha.

Cria uma barreira digital direta
que prejudica o acesso a
justica.

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Assim como no nivel escopo, as manifestacdes relacionadas a estrutura
dos sites destacaram a dificuldade de localizar informagdes basicas, como
telefones e e-mails de cartdérios e outras unidades. Em razdo da repeticéo e
frequéncia da temaética nos relatos, foram selecionados apenas dois (um de cada
tribunal) para descrever a situagdo:

Estou tendo muita dificuldade no site do TJ/PR, pois no site é
dificil de achar as informag¢des que preciso. Quero saber o
endereco eletrénico do distribuidor de XXXX, estou a mais de 45
minutos tentando achar e ndo acho. Por isso solicito esta
informagdo através dessareclamagdo. Os sites dos tribunais tém
que ser de facil manuseio e de rapida informacdo,
principalmente por ser uma simples pesquisa. Outros colegas
sempre reclamam da falta de clareza do site do TJPR (Relato
apresentado a Ouvidoria do TJPR, entre 2019 e 2022).

A comegar pelas informagdes exigidas neste cadastro. Para uma
simples queixa preciso relatar até o nome da mae. para qué?
Tente localizar no site o telefone de suporte ao processo
eletrénico. Tente no site localizar e-mail de vara (endereco e
fone num lugar - endereco de e-mail noutro lugar). Olha quanta
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informacao inutil no site. Tem que possibilitar que a parte usuaria
personalize a pagina com suas areas de interesse. Nao tem
cabimento que eu fique trés dias tentando entrar no PPE com
certificado eletrbnico, fazendo todo o passo a passo de
configuragao, reiniciando maquina inimeras vezes e sé depois,
quando consigo um contato por telefone, sou informado que o
sistema estd com problema e ndo estéd funcionando. Ora, por
que esta informagado ndo esta na pagina de acesso que estd com
erro? Por que deixar o usuario sofrendo tanto? Por que na
prépria pagina nao orientam como fazer? Isso e muito mais. é
preciso rever os conceitos deste site. em vez de melhorar, sé
piora (Relato apresentado & Ouvidoria do TJRS, entre 2019 e
2022).

As criticas dos usuarios refletem limitagdes na estrutura dos portais,
especialmente em relacdo as dificuldades com formularios e encontrabilidade
da informacgdao, o que compromete o acesso pleno a informacdo e a justica. Com
a intencao de relacionar a analise da estrutura dos sites dos tribunais com as
criticas ora apresentadas, elaborou-se a Tabela 5, com a intencao de estabelecer
a relagdo entre os resultados apresentados no presente tépico

Tabela 5 — Relacdo entre a andlise do nivel de Estrutura dos sites do TIPR e
do TIRS com os relatos e o impacto no Acesso a Justica e a Informagdo, no

periodo 2019-2022 (continua)

Estrutura:
Arquitetura e
Interacéo

Dificuldade encontrada
pelos usuarios

Impacto no Acesso a
Justica e a Informacgéo

Arquitetura da
Informacgao
(Hibrida):
Combinacao
de estrutura

Relatos apresentam
problemas como na
localizagdo de informagdes
basicas (TJPR e TJRS)

A navegacado ineficiente
compromete o acesso
rapido a dados essenciais,
afetando a experiéncia do
usuario e dificultando o uso

hierarquica eficiente dos  servigos
com links de digitais.
atalho.
Modelo Atualizagbes na interface, | Impacta qualidades
Conceitual como mudangas nos menus | acessibilidade e na
(Convencdo): | e adicdo de verificacbes de | experiéncia do  usuério,
Uso de seguranca gerando dificuldades de
elementos (RECAPTCHA/hCaptcha), uso e aumentando o tempo
familiares e confundem os usuarios, | necessario para completar
padrdes especialmente pessoas com | tarefas processuais.
previsiveis na | deficiéncia visual. (TJPR e
interface. TJRS)
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Tabela 5 — Relacdo entre a andlise do nivel de Estrutura dos sites do TIPR e
do TIRS com os relatos e o impacto no Acesso a Justica e a Informacdo, no
periodo 2019-2022 (conclusdo)

Estrutura: Dificuldade encontrada Impacto no Acesso a
Arquitetura e pelos usuarios Justica e a Informacgéo
Interagdo
Estilo de Didlogo Problemas no uso de | Afeta a execugdo de
(Menu/Formulérios): | menus extensos (TJPR) e | tarefas essenciais,
Navegagado baseada | dificuldades no | prejudicando o acesso a
em menus e preenchimento de | documentos e atrasando
preenchimento de | formularios, como | a finalizagdo de servigos
formularios. consultas processuais e | necessarios para 0S
emissdo de certificados | processos judiciais.
(TJRS).

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

A analise apresentada na Tabela 5 destaca as dificuldades enfrentadas
pelos usudrios em diferentes aspectos da estrutura dos sites do TJPR e TJRS,
evidenciando a necessidade urgente de melhorias na arquitetura dessas
plataformas. Os principais problemas identificados incluem: (i) dificuldade para
localizar informacdes basicas, (ii) reorganizacées inesperadas de conteldo e
mudancas nos menus, (iii) insercdo de verificagdes de seguranca que complicam
a navegacio e (iv) falhas recorrentes nos formularios e menus que prejudicam a
experiéncia do usuario.

Esses obstaculos impactam diretamente o acesso a justica e a
informagdo, como observado em analises de niveis anteriores, reforgcando a
necessidade de ajustes na estrutura dos sites. Reformulagdes que promovam
uma navegag¢ao mais intuitiva, acessivel e clara, especialmente para pessoas
com baixa visdao ou deficiéncia visual, sao fundamentais para aumentar a
eficiéncia dos servigos digitais e garantir um acesso mais equitativo e eficaz ao
sistema de justica.

2.4 Esqueleto: Navegacdo

Segundo Padovani, Spinillo e Gomes (2009, p. 521), o presente nivel pode
ser dividido em dois subniveis: navegacdo e diagramac¢ado. Neste topico é
realizada a andlise do subnivel navegacado, com foco nos niveis de navegagao,
apresentacdo de areas clicaveis, feedback, sinalizagcdo de links visitados e
ferramentas de auxilio.

Os sites compartilham dois niveis de navegac¢ao: um global, por meio de
menus constantes em todas as paginas, e um contextual, adaptado as escolhas
do usuario, conforme apresentado na Figura 7.
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Figura 7 - Exemplo de niveis de navegac¢do

menu de nivel global

menu de nivel contextual

Fonte: Os autores baseados no site TJPR (2022).

Opc¢des de avanco e retrocesso estao disponiveis apenas durante buscas,
e todos os sites destacam éareas clicaveis por meio de texto, links, imagens e
botdes. Entretanto, falta feedback claro indicando a conclusdo de uma acéo, e a
sinalizacdo de areas visitadas nos sites é ausente.

Os indicadores de localizagdo nos portais ndo seguem uma padronizagao,
sendo apresentados por titulos variaveis, e é utilizado “breadcrumb” para
mostrar o caminho percorrido na navegacgdo. As ferramentas de auxilio a
navegacdo, como mapa do site, indice e janela de atalhos (Figura 8), sdo
padronizadas nos sites e algumas paginas carecem de reforgos nao textual a
localizagao.

Figura 8 - Ferramentas de auxilio @ navegacdo do TIPR

mapa do site—*

indice (menu)—*

ACESSO RAPIDO

janela de atalhos—*

conauacko CUSTAS ZADO JURSPRUDENCA- e
EMEDIACAD UDIOAS. ESPEOAL [ EXTRAUDIOAL

Fonte: Os autores baseados no site TJPR (2022).

2.4.1 Esqueleto: Diagramacadao

No subnivel diagramagao sdo avaliados a organizagao das paginas, uso de
malhas de diagramacao, rolagem, niveis hierarquicos por pagina e sobreposi¢cao
de janelas (Padovani; Spinillo; Gomes, 2009, p. 521).

A estrutura dos sites dos trés tribunais apresenta trés malhas principais
com variagdes de acordo com o nivel hierdrquico. Quanto aos niveis
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hierarquicos, ndo ha uma consisténcia padronizada, variando conforme a pagina
selecionada, como indicado na Figura 9.

Figura 9 - Malhas de diagramacéo dos tribunais

1 2 3 1 2 3 1 2 3
Menu principal Menu principal Menu principal Menu principal Menu principal Menu principal Menu principal Menu principal Menu principal

Breadcrumb Breadcrumb Breadcrumb readcrumb.

Sreaderumb. Breadcrumb

Noticias

Menu Menu
2 Noticias 3

5 Contetdo Contetdo
Mens  Conteido  Meny  Conteddo Avisos £
2 3

Rodapé Rodapé Rodapé Rodapé Rodapé Rodapé Rodapé Rodapé

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

Todos os sites adotam a orientacdo ortogonal vertical para a rolagem em
suas paginas completas. No uso de janelas, ha divergéncias: o TJPR, em geral,
ndo abre novas janelas, exceto ao direcionar o usudrio para outros sistemas,
utilizando sobreposi¢ao total a pagina principal. O TJSC costuma abrir novas
janelas, usando sobreposi¢do total. O TJRS abre novas janelas ao selecionar
certos assuntos, mas, em geral, ndo utiliza sobreposi¢cdo total em relagdo a
pagina principal.

Considerando que este topico é uma subdivisdo da categoria "Esqueleto”
a andlise dos relatos dos usuarios da justica foi transformada em um unico
topico.

2.4.2 Criticas ao Esqueleto: Relatos dos usudrios

Em relagdo ao nivel de navegacdo dos sites, os relatos apresentados nas
Ouvidorias dos tribunais (TJPR e TJRS) que se relacionavam com a tematica,
revelaram que as principais reclamagdes envolvem problemas no acesso ao site,
como: paginas em branco, direcionamento inadequado a assunto incompativel,
falta de disponibilizagdo integral de documentos, dificuldades em downloads,
paginas incompativeis com navegadores e paginas indisponiveis, conforme
pode ser verificado por meio dos relatos selecionados abaixo:

Ndo foi possivel acessar o portal da transparéncia -
Detalhamento da Folha de Pagamento de Pessoal - o cédigo
impresso ndo esté legivel e em diversas tentativas o site relata o
erro em inserir o cédigo, mesmo sendo este cddigo exatamente
como demonstrado no campo (Relato apresentado a Ouvidoria
do TJPR, entre 2019 e 2022).

Eu preciso emitir um alvarad de folha corrida para admissdo em
um emprego, porém nao estou conseguindo emitir através do
site, apenas aparece uma pagina em branco (Relato apresentado
a Ouvidoria do TJRS, entre 2019 e 2022).
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Preciso consultar andamento de processos de ha dias estd com
a mensagem &#34; Erro inesperado, o servigco pode estar
instavel, favor tentar mais tarde&#34; poderiam consertar o
problema? No aguardo. Grato (Relato apresentado & Ouvidoria
do TJRS, entre 2019 e 2022).

Ainda se verificou por meio dos relatos que a navegacao do site € afetada
pela atualizagdo e mudanca nas informagdes e na diagramagao, “pegando” os
usuarios de surpresa sem aviso prévio, como destacado nos relatos:

Solicito informag¢des para entrar no Projudi pelo certificado
digital apds a atualizagcdo do site do TJPR. Sempre acesso o
projudi pelo certificado digital apds clicar no botdo "Processo
Eletrénico (Projudi)". todavia, ao acessar o site do TJPR no dia
de hoje (xxxxxx), constatei que o site foi atualizado e ndo
encontro mais o botdo de acesso; mao tdo somente o botdo de
consulta publica - o qual ndo me interessa, tendo em vista que
preciso logar no sistema para poder peticionar nos processos
em que atuo (Relato apresentado & Ouvidoria do TJPR, entre
2019 e 2022).

Bom dia. Que desastre esse novo site! Bem mais trabalhoso para
navegar, cheio de janelas que rolam, atrapalhando a quem
precisa acessar o site para trabalhar. Pode ser bonito para quem
acessa vez ou outra, mas quem precisa acessar diariamente,
chega a ser irritante! Ao menos hoje descobri no rodapé um link
para o site antigo. Sugiro eliminar esse novo site (Relato
apresentado a Ouvidoria do TJRS, entre 2019 e 2022).

Comunico que estou insatisfeita com o novo site do TJRS. A
navegacdao, localizagdo das informagdes, bem como, o formato
e apresentagdo sdo péssimos. O anterior era muito melhor.
Procurei dar tempo para tentar me acostumar a esse novo site,
mas infelizmente minha insatisfagdo com o novo sé aumenta.
Antes ferramentas béasicas de busca, como "Comarcas",
"Ferramenta de Célculo", e outras usadas na rotina, eram faceis
de ter acesso, agora, para tanto tenho que entrar e entrar em
varios caminhos para o que quer que seja. o site retrocedeu!
Péssimo trabalho de quem o projetou! Fora que a imagem/visédo
dele parece do tempo do sistema DOS! (Relato apresentado a
Ouvidoria do TJRS, entre 2019 e 2022).

POR FAVOR: voltem ao sistema antigo. Sem exageros, consultas
processuais multiplas no atual sistema demoram cinco a seis
vezes ou mais em razdo da atual interface (Relato apresentado
a Ouvidoria do TJPR, entre 2019 e 2022).

Destaca-se que a inacessibilidade do site do TJRS durante os periodos de

atualizagcdo gerou efeitos diretos no processo juridico, visto que foram
identificadas demandas solicitando a suspensao de prazos processuais, sendo o
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mais longo relatado pelo TJRS de 8 dias. Infere-se que tal fato pode impactar a
celeridade do andamento processual, afetando sua dinamica e resultando no
descontentamento de advogados e partes processuais, conforme insatisfagcao
verificada em relatos:

O sistema do TJ estd instavel, diz o site. No entanto as varas que
marcam audiéncia virtual seguem dizendo que as partes
precisam tentar entrar no horario de audiéncia para ver se a
audiéncia efetivamente ndo ird ocorrer. € um absurdo o tribunal
nao informar no site, quando ocorre isto, que ndo havera atos
deste tipo e suspensao dos prazos. S6 faz isto no dia seguinte.
No entanto as partes precisam quebrar a cabecga e gastar horas
para saber se a instabilidade parou. Ora, se estd instavel
suspende as coisas e digam volta amanha. Assim sé me resta
pensar que é uma incompeténcia absurda e falta de informagao
inaceitavel. Se ndo tem competéncia para estabelecer um
sistema virtual que funcione permanecga no papel. Estd uma
vergonha (Relato apresentado a Ouvidoria do TJRS, entre 2019
e 2022).

Boa tarde. Nao é a primeira vez que este sistema sai do ar.
Entendo que a empresa responsavel pela manutengao deste
sistema ndo estd a altura de proteger, cuidar, dar segurancga. Nao
é admissivel é muito tempo parado. A justica ja é péssima, deste
jeito ainda piora (Relato apresentado a Ouvidoria do TJRS, entre
2019 € 2022).

Prezados, bom dia, sou advogada. Estéd impossivel de trabalhar,
impossivell Desde ontem ndo conseguimos consultar os
processos. Semana passada ndo conseguiamos consultar os
dados do segundo grau. Quando conseguimos consultar uma
informagdo ndo conseguimos consultar a outra. Ou ndo da para
emitir uma guia etc. E as providéncias vao se acumulando. A
instabilidade se tornou rotina e o nosso trabalho cada vez mais
dificultado. Estamos as cegas, e os cidaddos amargando
prejuizos que vem se somando, pois além da pandemia, temos
ainda que enfrentar esta situagdo com a péagina do Tribunal em
instabilidade, ha meses ja. O atendimento fisico ja esta limitado.
Agora a consulta processual estd inoperante. Estamos na Idade
da Pedra! Por favor, peco empenho para que a pagina do
Tribunal volte a ser um instrumento eficiente, para que
possamos sair dessa situacdo urgentemente! (Relato
apresentado a Ouvidoria do TJRS, entre 2019 e 2022).

Site e Aplicativo ndo estao realizando pesquisa nem retomando
informagdes de processos, em todas as formas de pesquisa,
numero de processo, por OAB, por nome da parte. Estou a mais
de uma semana sem conseguir informagdes de processo que
sou parte (Relato apresentado a Ouvidoria do TJRS, entre 2019
e 2022).
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No Parang, observou-se que as atualizagdes do site do TJPR, em alguns
casos, reorganizam conteudos anteriormente considerados de facil acesso no
site pelos usudrios, como os Calendarios, Boletins Internos e a abertura de
Processos Seletivos de Juizes Leigos e Conciliadores. A alteragdo gerou no
cidadao a sensacdo de falta de transparéncia, conforme pode ser verificado nos

relatos:

O Boletim Interno do Tribunal ficava em destaque na pégina
principal do site, nas colunas da direita. Por |3, era facil ter acesso
as nomeacodes e exoneragdes. De um tempo pra cd, contudo,
nao se consegue mais acessar os Boletins Internos publicados
pela pagina inicial do site. Tampouco existe secdo especifica
para essa consulta. O sistema de buscas do site, que talvez
suprisse essa necessidade, ainda ndo deixa pesquisar pelos
resultados mais recentes e acaba sé mostrando os de 2013,
2014, e por ai vai. Entendo, nesse sentido, que a transparéncia
do Tribunal estd prejudicada. O retorno dos Boletins Internos na
pagina inicial do site seria de grande ajuda. (Relato apresentado
a Ouvidoria do TJPR, entre 2019 e 2022).

No antigo portal do Tribunal bastava rolar a pagina e havia as
informacdes sobre abertura de Processos Seletivos de Juizes
Leigos e Conciliadores. Esta informagdo do interesse de
centenas de paranaenses estao ocultas no novo portal, pois ndo
had mais divulgacdo dos processos seletivos do judiciario
paranaense (Relato apresentado & Ouvidoria do TJRS, entre
2019 € 2022).

Ainda, houve reclamacdes sobre a lentiddo na resposta da consulta
processual no site do TJRS, sendo avaliado como "[...] O sistema mais lento em
relagdo a outros tribunais que costumeiramente acessamos (TRF4, STJ, STF,
TRT4 etc.)” (Relato apresentado a Ouvidoria do TJRS, entre 2019 e 2022). Além
disso, foram relatados casos de bloqueio do site por softwares antivirus,
impedindo a navegagao no site, conforme pode ser verificado no relato abaixo:

Boa tarde. Gostaria de avisar que o site estad sendo bloqueado
pelo Norton Safe Web, pelo motivo de "Phishing Attacks".
Segue o link do relatério:
https://safeweb.norton.com/report/show_mobile?name=tjrs.ju
s.br. Como dono do site, o TJ pode esclarecer que ndo ha
nenhum "Phishing Attacks", utilizando-se, para tanto, de um
botdo que consta no préprio link do relatério (Relato
apresentado a Ouvidoria do TJRS, entre 2019 e 2022).

Destaca-se a insatisfagdo quanto ao enquadramento do texto na pagina
de navegagao na pesquisa de jurisprudéncia, bem como problemas de rolagem
durante as pesquisas, conforme evidenciado nos relatos:
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Na pesquisa de jurisprudéncia, o texto esta mal enquadrado na
péagina visualizada, metade do texto da, no sentido vertical, fica
fora do campo de visdo. Solicito providéncias. Atenciosamente.
(Relato apresentado a Ouvidoria do TJRS, entre 2019 e 2022).

Sugiro deixar como padrdao nas informagdes contidas na aba
&#34; Ver Notas de Expediente&#34, sempre a nota mais
recente por primeiro, evitando ter que rolar toda a pagina para
ver a Ultima nota de expediente... hoje ndo ha padrao, entdo ora
a ultima publicagdo estd no inicio, ora no fim (Relato
apresentado a Ouvidoria do TJRS, entre 2019 e 2022).

Estou tentando fazer uma pesquisa processual por nome nao
sendo possivel rolar a pagina para ver os demais nomes da lista.
Isso acontece no meu celular em outros computadores. Favor,
fazer o teste e solucionar o problema (Relato apresentado a
Ouvidoria do TJRS, entre 2019 e 2022).

O cruzamento da analise dos sites com os relatos dos usuarios da justiga,
descritos acima, revelaram alguns pontos nos elementos estruturais de
navegagao dos sites do TJPR e do TJRS que necessitam de melhorias.

Assim como no nivel da estrutura, identificaram-se problemas
decorrentes de mudangas inesperadas na disposi¢do de conteudos; constatou-
se também, no presente nivel, dificuldade em acessar areas clicaveis essenciais,
auséncia de feedback visual e falta de sinalizagdo para links visitados, que
impactam diretamente no acesso a justica e a informagao, conforme exposto
abaixo na Tabela 6:
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Tabela 6 — Relacdo entre a andlise do nivel de Navegacdo e Diagramacado
com os relatos do TIRS e TIPR e o impacto no Acesso d Justica e d
Informacdo, no periodo 2019-2022

Esqueleto:
Navegacao

Dificuldade encontrada
pelos usuarios

Impacto no Acesso a
Justica e a Informacgéo

Niveis de Navegacgao
(Global/Local/Conte
xtual: Uso de menus
fixos em todas as
paginas (global) e
navegacgao adaptada
as escolhas do
usuario (contextual).

Relatos apontam que as

atualizagbes do site
causaram mudangas
inesperadas na

disposi¢cao de conteudo,
dificultando a navegacgao
(TJPR) e o acesso as

A reorganizagdo sem
aviso prévio dos menus
prejudica a navegagao
intuitiva, aumentando a
frustragdo do usuario e
dificultando o acesso as
funcionalidades do site.

Ferramentas de
Auxilio a Navegacao:
Disponibilidade de
mapa do site, indice
e janela de atalhos.

informagdes béasicas
(TJRS).

Relatos indicam que o
design dificulta a
navegacao e revisao de
informacdes (TJRS).

A auséncia ou
dificuldade de acesso as
ferramentas de

navegacao é essencial
para a eficiéncia na
busca de informagdes,
impactando a celeridade
processual.

Rolagem: orientagédo
ortogonal
(vertical/horizontal)

Relatos de problemas de
enquadramento do texto
na pagina de pesquisa de
informagdes, onde o
texto fica fora do campo
de visdo (TJRS).

A falha no
engquadramento
compromete a

legibilidade e dificulta o
acesso eficiente as
informacdes
processuais,
prejudicando a tomada
de decisdes.

Uso de janelas

Relatos mencionam
dificuldades de rolagem
nas paginas durante
pesquisas  processuais
(TJRS).

A dificuldade em rolar a
pagina através da
navegagao e impedir o
acesso a Iinformagdes
completas, afetando
qualidades de eficiéncia
na busca processual.

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).
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Com base na relagdo apresentada na Tabela 6, observa-se que as
dificuldades relacionadas pelos usuarios em relagcao ao nivel esqueleto dos sites
do TJPR e TJRS oportunizam a chance de melhorias.

As mudancgas inesperadas na disposi¢ao dos menus e a alteragdes nas
ferramentas de auxilio a navegagao, prejudicam a experiéncia do usuario e
dificultam a busca eficiente por informacdes essenciais. Problemas de
enquadramento do texto e dificuldades de rolagem durante as pesquisas
processuais também foram destacados, comprometendo a legibilidade e a
eficiéncia na obtencdo de dados processuais. Esses obstaculos apresentam
caracteristicas no acesso a justica e a informacgdo, aumentando o tempo
necessario para a realizagdo de consultas e a tomada de decisdes judiciais.

2.5 Superficie: Design Visual

Neste ultimo nivel, voltado a superficie dos sites, foram analisados os
recursos audiovisuais, elementos tipograficos, imagens, paleta de cores e
manutengdo da identidade visual dos websites (Padovani; Spinillo; Gomes,
20009, p. 522).

O Design Visual dos sites mostra convergéncias na utilizagdo de recursos
audiovisuais, como textos, imagens estaticas, videos e graficos. Todos os sites
adotam a familia tipogréafica (fonte) Open Sans, variando entre a escrita normal
e caixa alta, ocasionalmente em negrito e utilizando diferentes cores conforme
a paleta de cada tribunal. As paletas de cores apresentam variagdes,
expressando a identidade visual de cada tribunal (Figura 10), e, em alguns casos,
remetendo as cores da bandeira do respectivo estado, como no caso do TJRS.
As cores empregadas incluem azul (claro e escuro), verde, vermelho, amarelo,
cinza (claro e escuro) e branco.

Figura 10- Paleta de cores dos tribunais

#eff0f0 #68cch0 #627681 #1d3645

B —

#d0d4d9  #4c4440 #3ab064  #f6f6f6

TRS —

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

As imagens nos sites incluem fotografias em noticias, representagdes
iconograficas e esquematicas nos menus, além do uso de infograficos em
algumas paginas (Figura 11).
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Figura 11 - Caracteristicas das imagens utilizadas nos tribunais
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reprdsentacao
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s » e 5
2 Fy— 8
s

Fonte: Elaborado pelos autores (2022). T

Elementos esquematicos comuns englobam caixas, faixas e linhas de
diferentes espessuras. No que diz respeito a identidade visual, todos os sites
mantém consisténcia nas cores, tipografia e logotipo para preservar sua
identidade visual.

2.5.1 Criticas ao Design Visual

Manifestacdes no TJPR relacionadas ao Design Visual envolveram criticas
sobre a paleta de cores utilizada, considerada pouco atrativa pelo cidadao: " [...]
A cor da pagina é bastante depressiva e poderia ser melhorada, com nuances
claras, combinando com a bandeira do Estado do Parand." (Relato apresentado
a Ouvidoria do TJPR, entre 2019 e 2022).

Outro manifestante com baixa visdo apontou que as escolhas de fundo e
cor tipografica do TJPR ndo consideraram pessoas com deficiéncia visual, como
indicado no relato abaixo:

Pouco usudrio do site do TJ/PR, tive maior contato na ultima
semana com as alteragdes no acesso ao sistema PROJUDI e com
essa pagina de atendimento da ouvidoria. portador de baixissima
visdo, fago uso de aplicativos como a lupa para ter acesso ao
trabalho que ainda consigo realizar. Contudo o site do TJ tem
fundo verde e letras brancas, ou ainda pior, fundo escuro com
letras cinzas - imagino - claramente desenvolvido sem atengao
aos portadores de deficiéncia visual. Poderiam demonstrar o
respeito devido aos profissionais que tentam enfrentar suas
limitagdes como faz o} site do CNJ -
https://www.cnj.jus.br/corregedoria-nacional-de-
justica/redescobrindo-os-juizados-especiais/enunciados-
fonaje/enunciados-civeis/(Relato apresentado a Ouvidoria do
TJPR, entre 2019 e 2022).

Revista de Estudos Juridicos da UNESP Iv. 301 n. 5112026 330



Destaca-se que nao foram encontrados relatos diretos dos usuarios sobre
o Design Visual do site do TJRS. Assim, a Tabela 7 apresenta a triangulagcéo das
analises realizadas com os relatos dos usuarios do TJPR, permitindo identificar
aspectos criticos relacionados ao Design Visual que impactam a experiéncia de
navegacgao, conforme detalhado a seguir.

Tabela 7 — Relacdo entre a andlise do nivel de Design Visual com os relatos
do TJPR e do TIRS e o impacto no Acesso d Justica e a Informacdo, no

periodo 2019-2022

Superficie: Design
Visual

Dificuldade encontrada
pelos usuarios

Impacto no Acesso a
Justica e a Informacgéo

Paleta de Cores:
Variedade de cores,
incluindo azul,
verde, vermelho,
cinza e branco,
seguindo a
identidade visual de
cada tribunal.

A paleta de cores foi
considerada pouco
atrativa, e as cores
escuras foram criticadas

por nao estimular
visualmente o usuario
(TJPR).

Podem criar barreiras
para a leitura e
compreensao, afetando
a acessibilidade e o
conforto visual dos
usuarios ao navegar
pelos sites.

Elementos
Tipograficos
Utilizados

Relatos de pessoas com
baixa visdo indicaram
dificuldades de leitura
devido ao baixo contraste
entre o texto e o fundo

A falta de contraste
compromete a
legibilidade e limita o
acesso a informacgao por
pessoas com deficiéncia

visual.

(TJPR).
Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

Com a triangulagdo das analises, verificou-se que o grupo de usuarios da
justica mais impactado pelas deficiéncias no Design Visual dos sites foi o de
pessoas com deficiéncia visual ou baixa visdo. A auséncia de contraste
adequado entre texto e fundo, assim como o uso de paletas de cores escuras,
foram identificadas como barreiras sérias para esses usuarios, comprometendo
a legibilidade e a compreenséao das informagdes. Desta forma, infere-se que a
falta de atencédo a essas variaveis de acessibilidade impacta niveis a experiéncia
de navegacdo, restringindo a inclusdo dos sites e dificultando o acesso
equitativo a justica e a informacao.

CONCLUSAO

E inegavel que o uso de tecnologias de informac&o no servico jurisdicional
e administrativo do Poder Judiciario traz beneficios. Por meio de plataformas
digitais, essas ferramentas prometem ampliar 0 acesso a justica, facilitando o
uso dos servigos em diferentes locais e a qualquer momento, além de gerar
celeridade processual ao “desafogar” o Judicidario com mecanismos que
otimizam o trabalho dos servidores. Além disso, visam fortalecer a autonomia
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dos cidad&os e promover o exercicio pleno da democracia (Mesquita; Spengler,
2022, p. 67, Perez; Corona, 2010, p. 279-280).

No entanto, a aplicagdo do modelo descritivo-normativo, em conjunto
com a andlise dos relatos dos cidadaos, evidenciou pontos que necessitam de
melhorias relacionados a amplificagdo da transparéncia e acessibilidade da
informagao nos sistemas dos Tribunais de Justi¢ca da Regido Sul do Brasil. Em
sintese, a andlise identificou desafios nas esferas de usabilidade, transparéncia,
manutencao e atualizagdo dos sites dos tribunais.

Observou-se uma demanda expressiva por maior eficacia, transparéncia
e modernizagdo nos servicos prestados. As problematicas apresentadas
refletem deficiéncias que impactam negativamente a capacidade dos cidadaos
de exercerem seus direitos de acesso a informagao, uso de recursos publicos,
cidadania e acesso a justica. Esses resultados ressaltam a necessidade urgente
de intervenc¢des que visem aprimorar a qualidade e a confiabilidade dos portais
eletrénicos desses tribunais.

Uma das principais contribui¢gdes da pesquisa foi a identificagdo empirica
de wusudrios com baixa visdo ou deficiéncia visual como um grupo
particularmente vulneravel aos desafios do ambiente digital dos tribunais. A falta
de contraste adequado, o uso de paletas de cores escuras e a auséncia de
recursos de acessibilidade foram apontados como barreiras significativas que
prejudicam a legibilidade e a compreensao das informagdes, limitando o acesso
equitativo aos servigos oferecidos. O resultado vai de encontro as
consideracdes realizadas por Nunes, Netto e Ferreira (2020, p. 268), que
expdem as dificuldades enfrentadas por este grupo vulneravel durante a crise
sanitaria da COVID-19, periodo em que os servigos foram prestados de forma
remota.

Os resultados destacam a importancia de considerar as necessidades de
acessibilidade ao implementar novas tecnologias, evitando que as inovagdes se
transformem em barreiras ao exercicio da cidadania. Esses achados estdo
alinhados com estudos sobre o uso de tecnologias digitais e suas implicagdes
no acesso a justica, 0s quais apontam que 0 sucesso NO uUso desses recursos
depende de designs adaptativos e inclusivos (Mesquita; Spengler, 2022, p. 64).

Além disso, foram mapeadas as principais barreiras enfrentadas pelos
cidadaos na utilizagdo dos sites dos tribunais, especialmente relacionadas ao
preenchimento de formuldrios, ao uso de ferramentas de busca e a
navegabilidade. Problemas como reorganizagao inesperada de conteldos,
dificuldades na identificagdo de areas clicaveis e auséncia de feedback visual
foram identificados como fatores que comprometem a eficiéncia dos servigos
digitais e a satisfagcdo dos usuarios. Tais dificuldades refletem deficiéncias que
afetam a capacidade dos cidadaos de acessar informagdes essenciais e exercer
seus direitos, evidenciando a necessidade de intervengdes para melhorar a
qualidade e a confiabilidade desses portais.

Embora os resultados apresentados ndo possam ser generalizados como
diretrizes definitivas de melhoria para os tribunais, é importante reconhecer que
cada manifestante possui comportamentos informacionais distintos,
influenciados por fatores sociais, pessoais e ambientais. Assim, recomenda-se a
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realizagao de estudos especificos sobre o comportamento informacional dos
usuarios para uma compreensao mais profunda das dificuldades encontradas
durante o uso dos sites.

Ainda assim, os resultados possuem valor social, ao evidenciar questdes
criticas de acesso, uso e experiéncia do usuario nesses ambientes digitais. Ao
trazer essas reflexdes para o contexto das organizagdes de justica, o estudo
contribui para a identificagao de obstaculos e para a proposi¢cao de estratégias
que possam aprimorar a experiéncia dos cidadaos, e que vao de encontro a ODS
16 da Agenda 2030 da ONU (ONU, 2025).

Destaca-se a importancia de divulgar os resultados desta pesquisa aos
tribunais, promovendo uma reflexdo critica sobre os pontos levantados e
estimulando uma comunicagcao mais eficaz entre os setores administrativos
responsaveis pela manutenc¢do dos sites e as ouvidorias. Sugere-se a adogao de
um sistema de classificagcdo e coleta de manifestagdes, baseado nas categorias
propostas por Garrett (2003, p. 21-22) e Padovani, Spinillo e Gomes (2009, p.
519), com a apresentacdo anual de feedback aos gestores responsaveis. Isso
valorizaria a experiéncia dos usudrios e orientaria melhorias continuas nos
sistemas baseadas nas necessidades do cidaddo, como pontuado por Hagan
(2019, p. 125).

Como limitagdo da pesquisa, destaca-se o recorte realizado nos sites dos
Tribunais Estaduais da Regido Sul do pais, com a utilizagdo exclusiva de
manifestagdes das Ouvidorias-Gerais de Justica do TJPR e do TJRS, além do
recorte temporal adotado. Essas delimitagdes, contudo, justificam-se por se
tratar de uma investigagao preliminar, que podera ser ampliada futuramente com
a inclusdo de outros tribunais, possibilitando analises comparativas mais
robustas e maior potencial de generalizagdo dos resultados.

Por fim, recomenda-se que os tribunais incentivem a participagado dos
usuarios na avaliagdo dos sites, estabelecendo mecanismos para catalogar essas
avaliagdes de forma estruturada e fornecer dados anonimizados para embasar
futuras pesquisas e melhorias nos servigos jurisdicionais. Tais medidas
possibilitariam uma analise mais precisa das necessidades dos cidadaos e a
implementagdo de ajustes baseados em evidéncias, promovendo um acesso
mais equitativo, eficiente e transparente ao sistema de justica, em consonancia
com o objetivo de melhorar o exercicio da cidadania e a qualidade dos servigos
prestados pelos tribunais.
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