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Resumo

O processo de transformacéo digital do Poder Judiciario remete a superagao do
referencial de justica prestada em um lugar fisico para o paradigma de justica
como um servigo, ofertado por meio de plataformas digitais, com o uso de novas
tecnologias. A pesquisa realizada buscou investigar quais sdo as percepg¢oes de
juizes e advogados sobre o Juizo 100% Digital instituido pelo Conselho Nacional
de Justica - CNJ, notadamente quanto ao uso dos canais remotos de atendimento,
tendo em vista o impacto profundo que isso causou no funcionamento do Poder
Judiciario. Foi realizada uma pesquisa empirica quantitativa e qualitativa com
juizes do Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territérios - TJDFT e
advogados que atuam perante o mesmo tribunal. Os resultados revelaram que
tanto juizes como advogados sdo favoraveis a manuten¢io e prevaléncia dos
canais remotos de atendimento, mesmo apds o fim das restrigoes decorrentes da

pandemia de Covid-19. O Balcao Virtual foi muito bem avaliado pelos advogados.
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A maioria dos advogados e juizes mostrou-se favoravel a manuten¢ao do sistema
de agendamento para atendimentos prestados por juizes por canais remotos.

Palavras-chave: Transformacao digital. Juizo 100% digital. Atendimento remoto.

Abstract

The process of digital transformation of the Judiciary refers to overcoming the
benchmark of justice provided in a physical place to the paradigm of justice as a
service, offered through digital platforms, with the use of new technologies. The
research carried out sought to investigate what are the perceptions of judges and
lawyers about the 100% Digital Judgment instituted by the National Council of
Justice - CNJ, notably regarding the use of remote service channels, in view of the
profound impact that this has had on the functioning of the Judiciary Branch. A
quantitative and qualitative empirical research was carried out with judges from
the Court of Justice of the Federal District and Territories - TIDFT and lawyers who
work before the same court. The results revealed that both judges and lawyers are
in favor of the maintenance and prevalence of remote service channels, even after
the end of restrictions resulting from the Covid-19 pandemic. The Virtual Desk was
highly rated by lawyers. Most lawyers and judges were in favor of maintaining the
scheduling system for consultations provided by judges through remote channels.
Keywords: Digital transformation. 100% digital judgment. Videoconference.

Remote service.
1 INTRODUCAO

O Poder Judiciario tem o dever constitucional de oferecer a populagao

um servigo eficiente!, que assegure a todos o acesso facilitado a Justica® para a

1 O principio da eficiéncia estd consagrado no art. 37, caput, da Constituigdo Federal.

2 A garantia do acesso a Justiga estd prevista no art. 5°, inciso XXXV, da Constitui¢do Federal.
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solugdo adequada dos seus litigios em tempo razoavel®. Diante desse panorama,
o sistema de justica deve ser objeto de constante revisdo e aperfeicoamento para
que consiga entregar a sociedade uma prestacgao jurisdicional de qualidade, célere
e com menos custos, mesmo diante do desafio do elevado niumero de casos novos
apresentados a Justica a cada ano®.

Um caminho para a resposta a alta demanda da sociedade pelos ser-
vigos do Judicidrio é o investimento em solugdes tecnoldgicas. O processo
eletronico, aliado ao desenvolvimento de novas ferramentas de automatizagao
da tramitagdo processual, mediante a elimina¢do da interven¢do humana em
atividades repetitivas e mecanizadas como a juntada de peti¢des e documentos,
permite que as pessoas sejam alocadas nas atividades mais intelectuais e onde a
sua sensibilidade, bom senso e discernimento sdo essenciais para a entrega da
prestacio jurisdicional. E uma visdo de Justica que extrai o que hé de melhor
da tecnologia, mas que ndo robotiza a solu¢ao dos conflitos.

Esse contexto de transformacao digital do Poder Judicidrio foi acelerado
pela pandemia de Covid-19 e da consequente necessidade de isolamento social.
O modelo de funcionamento da institui¢do, até entdo, estava ancorado em um
lugar fisico - os féruns e as sedes dos tribunais — onde toda a dinamica das rela-
¢Oes entre os atores da justica se desenvolvia, especialmente o atendimento de
partes e advogados pelas secretarias das varas e pelos juizes. Entretanto, diante
da impossibilidade da realizagdo de atos presenciais, o Judiciario foi desafiado
a desenvolver solugdes que assegurassem a continuidade dos servigos prestados

a sociedade, mesmo a distancia.

3 Aduragdo razoavel do processo foi agasalhada no rol dos direitos e garantias fundamentais
por forca da Emenda Constitucional n. 45, de 2004, que inseriu o inciso LXXVIII ao art.
5° da Constitui¢do Federal.

4  Segundo o relatério Justica em Numeros do Conselho Nacional de Justiga de 2022, em
média, a cada grupo de cem mil habitantes, 11.339 ingressaram com uma a¢éo judicial no
ano de 2021. Isso representa um aumento de 9,9% em rela¢do ao indicador do ano de 2020
(p. 112).
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O Conselho Nacional de Justica teve papel primordial na elaboragao
de uma estratégia nacional para a reorganiza¢ao do Judicidrio no contexto da
pandemia. Para tanto, instituiu, em janeiro de 2021, por meio da Resolugdo n.
370, a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo do Poder
Judicidrio - ENTIC-JUD. Na perspectiva da sociedade, a estratégia ancorou-se
nos objetivos de promover a transformacgao digital e de aumentar a satisfagdo
dos usuarios do sistema judiciario.

Trata-se de um desdobramento do Planejamento do CN]J para o biénio
2020/2022, em que foi definido, como um dos cinco eixos da Justica, a “Justica
4.0 e Promogdo do Acesso a Justica Digital”®, mediante o didlogo entre o real e
o digital para o incremento da governanga, da transparéncia e da eficiéncia do
Poder Judiciario, com a efetiva aproximac¢ao do cidadao e a redu¢do de despesas.

O Programa Justica 4.0 é o catalisador da transformacao digital do
Poder Judiciario Nacional, por intermédio de uma série de agdes e iniciativas que
buscam dar celeridade a prestagdo jurisdicional e reduzir as despesas com esse
servi¢o publico (CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA, 2022, p. 25). Dentre
essas iniciativas, destaca-se a autorizagdo para a criagao, pelos tribunais, do Juizo
100% Digital, regulamentado pela Resolugao CNJ n. 345, de 9 de outubro de 2020.

No Juizo 100% Digital, os atos processuais devem ser praticados por
meio eletrénico e remoto, por intermédio da rede mundial de computadores;
as audiéncias sdo realizadas, exclusivamente, por videoconferéncia e o atendi-
mento de partes e advogados passa a ser prestado por canais remotos, tais como
telefone, e-mail, videochamadas ou outros meios de comunicagéo.

A implantagdo do Juizo 100% Digital remete a um novo design dos tri-
bunais. O lugar fisico deixa de ser o referencial para o usudrio acessar e interagir
com o Judicidrio, tendo em vista que todos os servicos passam a ser disponi-
bilizados a distancia, com a utiliza¢do de ferramentas e recursos tecnoldgicos

acessados pela rede mundial de computadores.

5  Disponivel em: https://www.cnj.jus.br/observatorio/5-eixos-da-justica/ Acesso em: 10 set.
2022.
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Torna-se, dessa forma, possivel a interacao entre juizes e servidores do
Judiciario com os demais atores do Sistema de Justica por meio de modernas
plataformas de videoconferéncia, a distancia, valendo-se apenas de um celular e
de um link, sem que nenhum deles tenha que se deslocar até o prédio do forum
(FERRARI, 2021, p. RB-17.1).

Esse cenario de profunda mudan¢a motivou essa pesquisa, pois con-
siderou-se relevante investigar se devem ser mantidos os canais remotos de
atendimento prestados pelas secretarias das varas e pelos juizes, mesmo ap6s o
fim da pandemia de Covid-19.

Partiu-se da hipétese de pesquisa de que, na visao de juizes e advoga-
dos, devem ser mantidos os atendimentos virtuais por meio de canais remotos,
independentemente da superagdo das restricdes decorrentes do isolamento social

exigido para a contengdo da transmissdo do coronavirus.
1.1 Metodologia

O trabalho de pesquisa proposto insere-se no campo da pesquisa empi-
rica em Direito. Trata-se de uma abordagem do fenémeno juridico por meio
da investigacdo pratica (GUSTIN; DIAS; NICACIO, 2020, p. 77), baseada nas
percepgdes de advogados e juizes quanto a sua experiéncia com os atendimentos
remotos prestados no modelo de Juizo 100% Digital.

A pesquisa foi realizada com juizes do Tribunal de Justi¢a do Distrito
Federal e dos Territérios - TJDFT e advogados que atuam perante o mesmo
tribunal. Essa escolha decorreu da viabilidade para a coleta de dados, tendo
em vista que o pesquisador encontrou apoio institucional para a realizacao
do trabalho de campo, mediante a autorizacdo, pela Presidéncia do Tribunal,
de que fosse disponibilizado o formulario de pesquisa na pagina eletronica do
portal do Processo Judicial Eletronico -PJe, pois se tratava de tema de interesse
institucional. Foi dispensada, pelo Tribunal, a submissao prévia da pesquisa ao

Comité de Etica em Pesquisa.
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A coleta de dados perante juizes e advogados foi realizada mediante a
aplicagdo de survey. Trata-se de um tipo de pesquisa empirica em que se pretende
mensurar opinides e conhecimento de um determinado grupo populacional a
respeito do tema pesquisado (GUSTIN; DIAS; NICACIO, 2020, p. 160). Nio
houve a delimitagdo da amostra, pois a ideia era alcangar o maior nimero pos-
sivel de respondentes, sem viés de selegdo.

Os formularios de pesquisa foram disponibilizados no periodo de 1° a
23 de margo de 2022. Para os advogados, foi colocado um link na pagina inicial
de internet do Processo Judicial Eletrénico - PJe que remetia diretamente ao
formuldrio do Googleforms. O formuldrio foi encaminhado aos juizes por meio
do WhatsApp, tendo em vista que nesse aplicativo ha varios grupos de magis-
trados do TJDFT, facilitando o alcance desse publico.

Todos os dados coletados foram inseridos em uma planilha de Excel
para facilitar a analise dos resultados e permitir realizar correlagdes entre os
perfis dos respondentes e as suas respostas aos questionamentos.

A pesquisa foi respondida por 756 advogados, assim distribuidos con-
forme o ramo de atuagdo na advocacia: 735 advogados privados, 17 Defensores
Publicos, 3 Procuradores do Distrito Federal e 1 Procurador da Fazenda Nacional.

Entre os magistrados do TJDFT, houve 120 respondentes dentro de
um universo de 369 juizes e desembargadores, assim distribuidos conforme o
cargo: 6 desembargadores, 2 juizes substitutos de segundo grau, 7 juizes de turma
recursal, 76 juizes de direito e 29 juizes de direito substitutos.

Além da pesquisa de campo, foram coletados dados de uma pesquisa
de satisfacao do usudrio do TJDFT com o atendimento prestado pelas unidades
judicidrias por intermédio do Balcao Virtual. Considerando que essa ferramenta
recebeu melhorias no curso do tempo, foi delimitado, para fins de analise de
dados, tao somente as pesquisas respondidas durante o més de marco de 2022,
a fim de coincidir com o periodo em que foram aplicados os questionarios da

pesquisa aos advogados e juizes.
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2 TRANSFORMACAO DIGITAL NO PODER JUDICIARIO

Richard Susskind adverte que os tribunais fisicos sdo antiquados e estao
desconectados de uma sociedade cada vez mais digital. Além disso, ofertam
um servico muito caro, muito lento e, em certa medida, incompreensivel para
o usuario (SUSSKIND, 2019, p. 27).

Em contraposi¢do ao modelo atual, o autor defende que o futuro nos
remete a Justica como um servigo, ofertado por meio de plataformas digitais,
com o uso de novas tecnologias. Serd um servico mais acessivel, justo, rapido,
eficiente e proporcional (SUSSKIND, 2019, p. 116). Trata-se do que o autor
denomina de “tribunais online”.

Segundo Susskind, ha dois sentidos para a utilizagdo do termo “tribunais
online”. O sentido especifico é o que atrai o debate mais acalorado, que pode
ser chamado de julgamento online. Isso envolve a resolucdo de casos por juizes
humanos, mas ndo em tribunais fisicos. As peticdes sdo enviadas em formularios
online e os juizes proferem suas decisdes por meio, também, de uma plataforma
online (SUSSKIND, 2019, p.6).

O sentido mais geral de tribunais online se baseia na construgido de um
sistema que aproveita todo o potencial da tecnologia para estender seu alcance
além daquilo que hoje é oferecido pelos tribunais tradicionais. Mais do que deci-
sOes judiciais, esses “tribunais estendidos” fornecem ferramentas para ajudar os
usudrios a compreender a legislagdo e as opgdes disponiveis para o exercicio de
seu direito. Eles orientam os usudrios no preenchimento de formuldrios judiciais
bem como auxiliam na formulagdo dos argumentos e na reunido de provas e
evidéncias. Além disso, podem oferecer varias formas de solu¢des extrajudiciais,
como a negociacao e avaliagdo neutra precoce. Tudo isso ndo como um método
alternativo para o publico que busca o sistema judicial, mas como parte dele.
E um modelo que explora todo o potencial de novas tecnologias, como aplica-
tivos, smartphones, portais, videochamadas, chatbots e outras ferramentas de

interacdo, em que os proprios usudrios podem fazer uso do servigo e interagir
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com tribunais e juizes, progredindo nas disputas por meio de sistemas intuitivos
(SUSSKIND, 2019, p. 6-7).

Segundo Susskind, os tribunais online que estdo emergindo em todo
o mundo estdo oferecendo uma combina¢do dessas duas concep¢des e ja sdo
uma realidade em paises como Inglaterra, Pais de Gales, Canada, EUA, China,
Cingapura e Australia (SUSSKIND, 2019, p. 7)

O modelo de tribunais online tragado por Susskind é utilizado como
referencial para este trabalho de pesquisa, tendo em vista a transformacgao
acelerada e emergencial que o Judicidrio brasileiro implementou nos ultimos
anos, impulsionada pela declaragdo de estado de pandemia de Covid-19, em
11 de maio de 2020, pela Organiza¢do Mundial da Saude - OMSS, que exigiu,
para a contengdo do contagio pelo coronavirus, a suspensao do atendimento
presencial do publico e do trabalho presencial de magistrados, servidores e de
todos os colaboradores.

Nesse contexto, abriu-se a janela favoravel para a mudanca e a superagdo
da resisténcia dos atores do sistema de Justi¢a, com a transi¢ao do modelo de
funcionamento dos tribunais e de oferta do servico a sociedade para o ambiente
digital. Mesmo os céticos e resistentes ao funcionamento virtual foram com-
pelidos a aderir as novas ferramentas digitais para prestar atendimentos por
canais remotos.

No periodo anterior a pandemia, possivelmente uma mudanga dessa
magnitude exigiria tempo de maturagio para a superacao gradual das resisténcias.
Contudo, ndo houve op¢do de escolha diante da realidade mundial. Inicialmente,
os tribunais improvisaram esses atendimentos com a utilizagdo de ferramentas
como WhatsApp Business, e-mail e telefone celular.

Diante desse quadro inicial de auséncia de padroniza¢ao, coube mais
uma vez ao CNJ o papel de regulamentar o atendimento remoto a ser prestado
pelas unidades judiciarias. Para isso, foi instituido o Balcdo Virtual, por meio
da Resolucao CNJ n. 372, de 12 de fevereiro de 2021.

6 Informagdo disponivel em: https://www.unasus.gov.br/noticia/organizacao-mundial-de-
saude-declara-pandemia-de-coronavirus. Acesso em: 22 out. 2022.
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Conforme esse normativo, os tribunais, a exce¢ao do Supremo Tribunal
Federal, deveriam disponibilizar, em 30 (trinta) dias, uma ferramenta de vide-
oconferéncia que permitisse o atendimento imediato do publico pela unidade
judiciaria durante o horario de seu funcionamento, de forma similar a do balcao
de atendimento presencial.

O atendimento por canais remotos foi um dos componentes que carac-
terizaram o denominado Juizo 100% Digital, regulamentado pela Resolugdo CN]J
n. 345, de 09 de outubro de 2020. Nao se tratava de solu¢do transitdria para a
manutengdo do funcionamento do Poder Judicidrio no periodo de isolamento
social decorrente da pandemia de Covid-19. Era o inicio da construgdo de um
novo design de funcionamento da Justica.

O Juizo 100% Digital concretiza a mudanga do referencial de presta-
¢do do servico judiciario, desvinculando-o dos prédios fisicos. E a superagio
de uma cultura arraigada no sistema de Justi¢a, que considera o férum como o
epicentro das atividades jurisdicionais (SHUENQUENER; GABRIEL; PORTO,
2022, p. RB-1.1).

Essa concepcao da Justica esta alinhada a ideia de tribunais online de
Susskind e encontra ressonancia na proposta de Governo Digital instituida pela
Lei n. 14.129, de 19 de margo de 2021. Esse normativo alcanca todas as esferas
da administracdo publica direta e indireta, abrangendo os trés poderes da repu-
blica, de forma que a estratégia nacional do Poder Judiciario deve se alinhar aos
objetivos e principios dispostos nela.

Dentre os principios e diretrizes do Governo Digital e da eficiéncia
publica, destacam-se a desburocratizagdo, a modernizagao, o fortalecimento e
a simplificacdo da relagdo do poder publico com a sociedade, mediante servicos
digitais, acessiveis inclusive por dispositivos méveis, sem a necessidade de solici-
tacdo presencial; o uso de linguagem clara e compreensivel a qualquer cidadao;
o uso da tecnologia para otimizar processos de trabalho; o estimulo a agdes
educativas para qualificagdo dos servidores publicos para o uso das tecnologias
digitais e para a inclusao digital da populagao.”

7 Os principios e diretrizes do Governo Digital e da eficiéncia publica estdo descritos no art.
30 da Lei n. 14.129, de 29 de margo de 2021.
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A transformacio digital incorpora o desafio de remodelar o servigo
ofertado a sociedade na perspectiva da experiéncia do usudrio. Trata-se de uma
abordagem inovadora, tendo em vista que ndo havia, até entio, essa preocupagio
central com o nivel de satisfacdo do cidaddo com o que lhe era ofertado.

Essa é uma tendéncia mundial. A titulo de exemplo, o governo norte-
-americano disponibiliza no site www.usability.gov conceitos basicos para orientar
a modelagem dos servicos digitais com foco no cidaddo®. Segundo orientagao
que consta no site, somente pela 6tica do usudrio sera possivel ter uma compre-
ensdo profunda do que eles precisam, valorizam, bem como quais sdo as suas
habilidades e limitagdes.

Iniciativa similar esta em curso no Brasil. O Governo Federal, por meio
do Decreto n° 10.332, de 27 de abril de 2020, instituiu a Estratégia de Governo
Digital para o periodo de 2020 a 2022. O desdobramento da estratégia esta cen-
trado na oferta de servigos digitais de qualidade, por meio de canais simples e
intuitivos, com o objetivo final de reconquistar a confianca dos brasileiros. E um
modelo que se alinha ao conceito de justiga efetivamente aberta, transparente,
escrutavel e acessivel a sociedade (BECKER; WORKART; BRIGIDO, 2021, p.
RB-10.1).

Diante desse foco no usuario enquanto destinatario do servico publico,
¢ imprescindivel compreender, a partir da percepcdo dele, se a transformacio
digital do Poder Judiciario tem alcangado o propdsito de facilitar o seu acesso
aos servicos de maneira mais simples e intuitiva, sempre com um olhar inclusivo
para os mais vulneraveis, notadamente em relagdo as geragdes de transi¢do que
foram forjadas no mundo analdgico e se viram obrigadas, ja na fase adulta, a
aderirem ao universo digital.

Em razdo disso, esse trabalho de pesquisa buscou aprofundar-se no
estudo da transformac¢do do Poder Judiciario para o modelo de Justica Digital
a partir da percepg¢ao de juizes e advogados, atores centrais de toda a dindmica
em que se desenvolve a marcha processual, em relacdo ao atendimento prestado

por canais remotos.

8  Disponivel em: www.usability.gov/what-and-why/user-experience.html.
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3 ATENDIMENTOS POR CANAIS REMOTOS

Este item ¢ dedicado a apresentagao dos resultados da pesquisa realizada
com os juizes e com os advogados em relagdo as suas experiéncias com os canais
remotos de atendimento. Além disso, ha um tépico dedicado ao Balcao Virtual
instituido pelo CNJ como ferramenta oficial de atendimento do Juizo 100% Digital,
onde serdo apresentados os resultados de uma pesquisa de satisfagao do usuario
realizada pelo TJDFT.

3.1 Atendimentos remotos prestados pelas varas

Na pesquisa aplicada, os advogados foram indagados sobre o seu canal
preferido de atendimento pelas secretarias das varas. Para tanto, foram apresen-
tadas as cinco opgdes disponiveis: Balcdo Virtual, WhatsApp, telefone, e-mail e
balcao fisico. Os resultados, estratificados conforme o tempo de atuagdo profis-

sional, foram os seguintes:

Tabela 1 - Canal preferido dos advogados para serem atendidos pelas secre-

tarias das varas

Tempo d.e Balcao Virtual WhatsApp Barll'cao Telefone  E-mail
Advocacia Fisico
5 anos ou menos 49% 37% 7% 4% 3%
De 6 a 10 anos 40% 37% 10% 7% 6%
De 11 a 15 anos 46% 36% 11% 4% 3%
De 16 a 20 anos 46% 26% 18% 7% 3%
21 anos ou mais 41% 30% 20% 5% 4%
MEDIA GERAL 44% 33% 13% 5% 4%

Fonte: O autor (2022)
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Conforme os resultados alcangados, somente 13% dos advogados, em
média, manifestaram preferéncia pelos balcoes fisicos das secretarias das varas.
Isso revela que os canais remotos se incorporaram a rotina dos advogados e vao
superando a necessidade de deslocamento aos prédios da justica para a resolugao
dos seus problemas do cotidiano.

Merece destaque o Balcio Virtual, pois mesmo com o seu pouco tempo
de funcionamento, ja é o preferido dos advogados.

Entre a primeira e a tltima faixas de tempo de advocacia ha uma variacao
que revela mais adesdo dos advogados com menos tempo de profissdo aos canais
remotos. Somente 7% dos profissionais com 5 ou menos anos de profissdo esco-
lheram o balcéo fisico como o preferido. Entre os advogados mais experientes,
com 21 ou mais anos de atuag¢do, esse indice sobe para 20%, mas mesmo entre
eles, o Balcao Virtual e o WhatsApp prevaleceram como ferramentas preferenciais.

Além da informar o seu canal preferido, o entrevistado foi levado a
comparar o atendimento pelos canais remotos com o atendimento presencial.

Os resultados estao representados na tabela abaixo:

Tabela 2 - Comparativo entre o atendimento remoto e o presencial na per-

cep¢io dos advogados

Tempo de Advocacia Orsiuine O remoto é pior O remoto na({ ¢ melhor
melhor nem pior

5 anos ou menos 60% 7% 33%

De 6 a 10 anos 57% 14% 29%

De 11 a 15 anos 61% 13% 26%

De 16 a 20 anos 48% 21% 31%

21 anos ou mais 49% 22% 29%
MEDIA GERAL 55% 15% 30%

Fonte: O autor (2022)
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A maioria dos advogados se posicionou no sentido de que o atendimento
remoto ¢ melhor do que o atendimento presencial. Indagados sobre a razao da
sua resposta, os termos mais recorrentes foram comodidade, agilidade, economia
e eficiéncia. As criticas, em geral, foram relacionadas a dificuldade de acesso as

ferramentas remotas e ao tempo excessivo de espera para o atendimento.
3.1.1 Balcao Virtual

Dentre os canais remotos, o Balcdo Virtual é o canal preferido pela
maioria dos advogados, independentemente do tempo de atuagdo profissional.
Em razdo do protagonismo dessa ferramenta e, atento a relevancia da opinido
do usudrio sobre o servico a ele oferecido, esse canal foi objeto de aprofunda-
mento na pesquisa.

O projeto do Balcdo Virtual, conforme foi concebido pelo CNJ, tem
o objetivo de disponibilizar, no site de cada tribunal, uma ferramenta de vide-
oconferéncia que permita o imediato contato com o setor de atendimento da
unidade judicidria, popularmente denominado balcdo, durante o horério de
atendimento ao publico.

Com a intencao de facilitar a implementa¢do, o CNJ deixou a critério de
cada tribunal a escolha da ferramenta tecnoldgica para o Balcao Virtual, mesmo
que diversa da solugdo empregada para a realizagdo das audiéncias e sessoes
de julgamento, desde que se mostrasse adequada para o atendimento remoto.

Segundo dados de uma pesquisa realizada em 13 de setembro de 2021
pelo CNJ (CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA, 2022, p. 26-27), 66% das
unidades judicidrias de primeiro e de segundo grau do pais ja possuiam o Balcao
Virtual; dessas, 92% informaram que o cidadao ndo precisava realizar o agen-
damento para ter acesso ao servigo e nao se exigia cadastro prévio.

Conforme o mesmo levantamento, entre os tribunais que informaram

a ferramenta utilizada para o balcao virtual, 30% disseram utilizar o Microsoft
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Teams, 29% o WhatsApp, 21% o Zoom e 20% o Google Meet. Todavia, 8.223
unidades judicidrias do pais responderam que utilizam outras ferramentas para
atendimento.

Esses dados estatisticos revelam as dificuldades enfrentadas pelos tri-
bunais para o cumprimento da Resolug¢ao CNJ n. 372/21, tendo em vista que foi
concedido, em fevereiro de 2021, o prazo de trinta dias, a contar da entrada em
vigor do normativo, para que todos os balcdes virtuais estivessem instalados, mas
em setembro daquele ano, aproximadamente um terco das unidades judiciarias
ainda ndo havia disponibilizado a ferramenta para o atendimento virtual.

Essa indisponibilidade da ferramenta de atendimento remoto impacta,
diretamente, a avaliagdo negativa do usudrio sobre o modelo de Justica Digital.
Se o objetivo ¢ a oferta do servigo em uma plataforma digital, ¢ imprescindivel
que haja um meio eficiente de atendimento on line a disposi¢do dos usudrios
para que seja assegurado o pleno acesso a Justi¢a, com um canal direto com a
Justica para a resolucao desde questdes cotidianas relacionadas a tramitacao
processual até pedidos urgentes de preferéncias na expedi¢gdo de documentos,
que eram usualmente apresentados, no periodo anterior a pandemia, diretamente
aos atendentes nos balcoes das varas.

Outra questdo que chama a atengdo é a diversidade de ferramentas de
atendimento. A liberdade concedida aos tribunais para a escolha do aplicativo
de videoconferéncia mais conveniente acabou gerando a falta de padronizagao
entre os tribunais.

Nesse sentido, considerando que qualquer aplicativo exige uma curva
de aprendizagem e que o usudrio do sistema de justiga, especialmente advoga-
dos, comumente utilizam o servigo de mais de um tribunal de justica, sempre
havera um esfor¢o adicional para a utilizacao dessa ferramenta de atendimento,
quando se tratar de algo novo, no coincidente com a adotada pelo tribunal onde
ele costumeiramente atua.

Considerando que a implantagdo dos balcdes virtuais alterou o canal

de atendimento dos jurisdicionados e dos advogados, foi relevante investigar,
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entre os usudrios dessa ferramenta no TJDFT, qual é a sua avaliagdo quanto ao
atendimento virtual, especialmente quando comparado ao atendimento que até
entdo era prestado de forma presencial.

Para captar essa percepcao do usudrio, o TJDFT oferece um formulario
de avaliacdo ao final do atendimento por esse canal remoto com o objetivo de
mensurar o seu nivel de satisfagdo com o servigo ofertado no tocante a facilidade
de localizagao do Balcdo Virtual no site do Tribunal; facilidade de uso da ferra-
menta; qualidade do atendimento que foi prestado e, por fim, o usudrio tem a
oportunidade de expressar o seu nivel geral de satisfagdo com o Balcdo Virtual.

Os dados analisados foram coletados entre os dias 1° e 31 de margo de
2022, a fim de que coincidissem com o mesmo periodo em que os advogados e
juizes foram entrevistados. Houve 3.691 respostas a Pesquisa de Satisfagdo nesse
periodo e os resultados estdo retratados abaixo.

A escala de avaliagdo utilizada ¢ apresentada em uma gradagdo de 1 a
10, onde 1 significa que o respondente esta totalmente insatisfeito enquanto 10

indica que ele estd totalmente satisfeito.

Tabela 3 - Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios do Balcdo Virtual do TJDFT

Locah'z 2640 o Facilidade de Uso Quallqade do Satisfagao Geral
Site Atendimento
9,24 9,28 9,32 9,20

Fonte: O autor (2022)

O resultado indica, em todos os quesitos, que o usuario esta muito
satisfeito com o Balcao Virtual oferecido pelo TJDFT. Foi oferecido, entretanto,
um campo livre em que o usudrio poderia manifestar a razao da nota atribuida
a cada item.

No campo referente a localizagao do Balcdo Virtual no site do TJDFT,

27 respondentes atribuiram nota inferior a 4, sob a justificativa de que nao
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encontraram o icone na pagina inicial da internet do tribunal. Houve relatos
da necessidade de realiza¢do de pesquisa no Google para encontrar o caminho
para acessar o Balcao Virtual.

Todavia, na pagina principal da internet do TJDFT, em local desta-
cado na parte superior, ha um botao com o icone padronizado pelo CNJ para
a ferramenta, com a expressdo Balcdo Virtual ao lado da figura representativa
do aplicativo.

Essa dificuldade de identificagao do canal de acesso foi apontada somente
por 27 usuarios de um universo de 3.691 respondentes, de forma que é possivel
concluir que a localizagdo no site esta bastante adequada.

Todavia, considerando as dificuldades narradas por esses usuarios e
focado na melhoria do servigo digital, deve ser um ponto de constante preocu-
pagdo dos tribunais a disponibilizagdo do icone de acesso ao Balcdo Virtual em
local de destaque na pagina principal dos seus sites.

Em consulta aos sites dos vinte e sete tribunais estaduais do pais’, cujo
critério foi a busca de um icone na pagina principal de internet que levasse o
usuario diretamente ao Balcao Virtual, foi constatado que em dezessete deles
ha um icone para acesso direto ao Balcdo Virtual, enquanto em dez tribunais é
necessario que o interessado acesse algum outro menu para localizar o caminho
de acesso ao Balcao Virtual.

Embora o CNJ tenha criado uma identidade visual para o Balcao Vir-
tual, entre os dezessete tribunais que disponibilizam o acesso a ferramenta na
sua pagina principal de internet, somente sete utilizavam o referido icone. Essa
falta de padronizagdo dificulta a jornada do usudrio, aumentando o seu esfor¢o
para identificar e fazer uso da ferramenta regulamentada pelo CNJ.

Considerando a necessidade de uma identidade visual dos portais dos
tribunais, encontra-se em estudo no Comité de Comunicagdo Social do Poder

Judicidrio do CNJ um projeto de padronizagdo minima para a apresentagdo de

9  Acesso aos sites dos tribunais estaduais em: 22 out. 2022.
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informagdes institucionais na internet'. Essa pode ser uma oportunidade para
a adequacao dos portais a nova realidade digital, com espacos de destaque para
a oferta dos servicos de facil acessibilidade e usabilidade.

No item relacionado a facilidade de uso da ferramenta, 28 usudrios
atribuiram nota inferior a 4 (quatro) na sua avaliagdo. As criticas podem ser
catalogadas em trés temas principais: a dificuldade de uso do aplicativo Teams;
a necessidade de melhoria do filtro de pesquisa para a localizacdo da unidade
judiciaria em que se busca o atendimento e problemas de conexdo para atendi-
mento por audio e video.

Essas percep¢des indicam a importancia das melhorias continuas na
ferramenta para o aprimoramento da experiéncia do usuario. Deve ser objeto de
preocupagdo dos tribunais a oferta de ferramentas tecnologicas faceis e intuitivas,
a fim de facilitar cada vez mais o acesso a justica.

No quesito relacionado a qualidade do atendimento prestado, 73 usudrios
atribuiram nota inferior a 4 (quatro). Nos comentarios, houve alguns registros
sobre a qualidade insatisfatoria do atendimento, seja pelo despreparo do aten-
dente para resolver o problema ou para prestar as informacodes solicitadas, seja
pela questdo comportamental da falta de polidez ou impaciéncia do serventua-
rio. Todavia, em 49 dos comentarios a queixa foi quanto a falta de atendimento
ou ao tempo excessivo de espera para o inicio do atendimento.

Diante do numero total de respondentes, sobressaiu o alto nivel de
satisfagdo com a qualidade do atendimento, tendo em vista que a notas inferiores
a 4 ndo representam nem 2% dos usuarios que preencheram o formulério de
pesquisa. Essas reclamacgdes indicam apenas a necessidade de atuagdes pontuais
dos gestores no sentido de redirecionar o atendimento para pessoas com esse
perfil e ofertar treinamento adequado para essa atividade.

E preciso aprofundar a pesquisa para compreender as razdes das queixas

de falta de atendimento ou de demora, uma vez que se trata de um servico on

10 Disponivel em: https://www.cnj.jus.br/comissao-inicia-trabalho-para-padronizacao-minima-
em-sites-do-judiciario/. Acesso em 10 set. 2022.
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line que deve adotar como referencial o modelo de atendimento presencial, ndo
podendo se admitir que algum usudrio ndo consiga, pelo canal remoto, obter esse
atendimento, sob pena de comprometimento do seu direito de acesso a justica.

3.2 Atendimentos remotos prestados pelos juizes

Um servico que foi bastante impactado no contexto da pandemia foi
o atendimento prestado pelos magistrados aos advogados. O Estatuto da OAB
e a Lei Orgénica da Magistratura Nacional - Loman garantem aos advogados
o direito de ser atendidos pelos juizes nas salas e gabinetes destes tltimos. Sao
legislaces escritas em uma época em que nem se cogitava que seria possivel a
realiza¢do de reunides remotas, por sistemas de transmissao de sons e imagens.

A evolugdo tecnoldgica, especialmente a criagdo da internet e de apli-
cativos de comunicagao a distancia por sistemas de videochamadas ou video-
conferéncias, abriu a possibilidade de atendimento remoto com caracteristicas
similares a uma reunido presencial. Alguns, inclusive, denominam a videocon-
feréncia de atendimento telepresencial.

O Judiciario, até o inicio da pandemia, ndo havia incorporado, como
regra, a tecnologia de videoconferéncia para o atendimento prestado pelos juizes
aos advogados. Todavia, diante do fechamento dos féruns e da impossibilidade
de contato pessoal, a solucao foi a disponibiliza¢do de canais remotos de aten-
dimento para que os advogados pudessem contatar os juizes.

Diante dessa realidade, diretamente relacionada ao modelo de Juizo
100% Digital, na pesquisa realizada com advogados esse tema foi abordado, a
fim de que fosse colhida a sua percep¢do sobre a sua experiéncia com esse tipo
de atendimento remoto.

No TJDFT, é oferecida, no site do tribunal, uma ferramenta de agen-
damento do atendimento'’, em que o advogado tem a possibilidade de escolher,

dentre os dias e horarios disponibilizados pelo juiz, aquele que melhor atende

11 Disponivel em: https://rh.tjdft.jus.br/enderecos/app.html.
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aos seus interesses. Ao fazer o agendamento, o advogado recebe um link para
acesso a reunido, no dia e hora agendados, pelo aplicativo Teams. Antes da
criagdo desse canal oficial, muitos juizes realizaram atendimentos por meio de
WhatsApp e por ligacdes telefonicas.

Na pesquisa, o advogado foi provocado a comparar todos esses canais e
a escolher qual é o seu preferido. Considerando a hipdtese de que essas respostas
pudessem ter uma relagdo com o tempo de atuagdo profissional, os resultados

sdo apresentados com base nesse critério, conforme tabela abaixo:

Tabela 4 - Canal preferido pelos advogados para serem atendidos por juizes

Tempo de Advocacia A‘g’ill‘:;:;z:;o Presencial WhatsApp Telefone
5 anos ou menos 72% 20% 7% 1%
De 6 a 10 anos 59% 31% 9% 1%
De 11 a 15 anos 62% 29% 9% 0%
De 16 a 20 anos 66% 30% 3% 1%
21 anos ou mais 56% 37% 7% 0%
MEDIA GERAL 63% 29% 7% 1%

Fonte: O autor (2022)

Em todas as faixas prevaleceu a preferéncia pelos canais remotos de
atendimento, com destaque absoluto para o atendimento virtual pelo Teams, por
sistema de agendamento. Entre os advogados com menos tempo de advocacia,
somente 20% escolheram o atendimento presencial como o seu canal preferido,
enquanto na ultima faixa, daqueles que ja advogam ha mais de 21 anos, a esco-
lha pelo atendimento presencial foi mais expressiva, representando mais de um

terco dos entrevistados.
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Esses resultados confirmam uma hipétese de pesquisa, no sentido de
que os canais remotos facilitaram a comunica¢ao dos advogados com os juizes,
mas que haveria uma resisténcia a mudanga mais perceptivel em relacdo aos
advogados com mais tempo de profissao.

Além da escolha do canal preferido, os advogados puderam comparar
a qualidade do atendimento prestado pelos juizes por canais remotos com o

presencial.

Tabela 5 - Comparativo entre os canais de atendimento remoto e presencial

na percep¢ao dos advogados

O Remoto Nio é

Tempo de Advocacia O Remoto é Melhor O Remoto é Pior .
Melhor nem Pior

5 anos ou menos 42% 13% 45%

De 6 a 10 anos 36% 17% 47%
De 11 a 15 anos 38% 20% 42%
De 16 a 20 anos 34% 21% 45%
21 anos ou mais 33% 21% 46%
MEDIA GERAL 37% 18% 45%

Fonte: O autor (2022)

A percepgao de quase metade dos advogados foi no sentido de que nao
ha diferenga na qualidade do atendimento prestado de maneira presencial ou por
canais remotos. Somente 18% deles entendem que os canais remotos sao piores,
mas expressivos 37% dos advogados posicionaram-se no sentido de que o canal
remoto ¢ melhor.

Para o objetivo da pesquisa, foi essencial também ouvir os juizes sobre a

sua experiéncia com o atendimento remoto. Foram oferecidos, assim como para
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os advogados, campos livres para que eles pudessem expressar quais foram as
vantagens e desvantagens identificadas durante os atendimentos que prestaram
aos advogados por canais remotos.

Prevaleceram os comentarios apontando as vantagens do atendimento
por videoconferéncia. A maioria dos juizes e advogados, inclusive, respondeu nao
ter percebido desvantagens na adogao da ferramenta.

O quadro abaixo estd organizado em ordem decrescente das vantagens
e desvantagens mais citadas por juizes e advogados em relagao ao atendimento

por canais remotos:

Quadro 1 - Vantagens do atendimento por canais remotos

Juizes Advogados

Economia de tempo/agilidade/objetividade = Otimizagdo do tempo de juizes e
do atendimento advogados/objetividade do atendimento

Possibilidade de melhor organizagdo do
atendimento (agendamento com horario
pré-estabelecido e estudo prévio do
processo)

Comodidade e fim das esperas nos
corredores dos féruns para aguardar
atendimento

Facilitagdo do acesso dos advogados aos
juizes, inclusive de advogados que residem
em outras unidades da Federagao

Redugéo de gastos com deslocamentos,
estacionamentos e filas

. Menos hostilidade por parte dos
Redugio de gastos com deslocamentos . porp

magistrados
Mais seguranga e transparéncia do
atendimento, diante da possibilidade de
gravacdo da conversa

Mais disponibilidade dos juizes para
prestar atendimentos

Comodidade para juizes e advogados Possibilidade de gravagdo dos atendimentos

Fonte: O autor (2022)
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Quadro 2 — Desvantagens do atendimento por canais remotos

Juizes

Aumento do niimero de atendimentos
desnecessarios para solicitagdes de
preferéncia ou para solucdo de questdes
cartorarias

Aumento do numero de solicitagdes de
atendimentos em face da facilitagdo do
acesso

Advogados realizam o agendamento e néo
comparecem e nem fazem o cancelamento

Exposi¢do dos juizes em razao da
possibilidade de gravacdo da conversa pelo
advogado

Distanciamento entre juizes e advogados

Informalidade excessiva de alguns

advogados em relagdo a vestimenta
e ao local de onde participaram da
videoconferéncia

Fonte: O autor (2022)

Advogados

Ficou mais dificil falar com o juiz, tendo em
vista que sempre € o assessor ou o diretor
de secretaria que realiza o atendimento

Foi feito o agendamento, mas o juiz nao
apareceu no horario marcado

Ha questdes que s6 devem ser conversadas
presencialmente

O presencial permite mais intera¢do entre
as pessoas

O juiz estava disperso, fazendo outras
coisas enquanto prestava o atendimento

No atendimento remoto é possivel simular
falhas no sistema para justificar que nao foi
possivel prestar o atendimento

Os quadros consolidam uma visdo bastante favoravel de juizes e advoga-

dos a manutengdo do atendimento remoto, mesmo que nao haja restricdes para

arealizagdo de reunides presenciais, mas revela que ainda é prematuro se afirmar

que os atendimentos presenciais sdo totalmente dispensaveis ou desnecessarios.

O bom senso e o discernimento de magistrados e advogados podem ser

um bom caminho para equilibrar essa equa¢ido, com uma visao mais flexivel de que

a prevaléncia do atendimento remoto ndo representa a eliminagdo da possibilidade

de atendimentos presenciais em situagdes que justifiquem esse contato pessoal.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

O Poder Judiciario esta inserido no contexto mundial de transformagao
digital e necessita fazer toda essa mudanca sem paralisar os servigos que presta a
sociedade. A democratizagdo do acesso a justica exige que o usuario seja colocado
no centro das decisdes. Nesse sentido, a Justiga Digital que se desenha deve focar
os seus esfor¢os na boa experiéncia do usuario que fard uso das novas ferramentas
tecnoldgicas.

A pesquisa revelou que a maior frequéncia de criticas ao atendimento
remoto do modelo de Juizo 100% Digital tem correlagao com o tempo de atuagao
profissional dos advogados. Além de uma possivel resisténcia a mudangas, pode-
-se cogitar que essa posi¢do mais resistente possa estar relacionada com a maior
dificuldade com o uso de ferramentas tecnoldgicas e nao como uma deficiéncia
intrinseca ao modelo. Nesse sentido, ¢ essencial que haja mais foco no treinamento
para melhorar a experiéncia desses usuarios com as inovagoes.

E relevante destacar que o atendimento presencial realizado nos balcdes
das varas faz parte da cultura dos tribunais e exige um olhar atento a transigao
para o modelo de atendimento por canais remotos, notadamente o prestado por
intermédio dos balcoes virtuais.

Embora seja prematuro afirmar, no estagio atual de implantagdo do
Juizo 100% Digital, que os balcdes fisicos podem ser integralmente substituidos
pelos balcdes virtuais, a pesquisa revelou que ela é muito bem avaliada e atende
as necessidades dos atores do sistema de Justica.

A pesquisa também apontou uma percep¢ao muito favoravel de juizes e
advogados a manutencao dos atendimentos por agendamento, mediante canais
remotos, embora tenham sido apresentadas algumas ponderagdes quanto a neces-
sidade de atendimentos presenciais para questoes mais delicadas.

Diante do cendrio de transi¢ao para o Juizo 100% Digital, a valorizagao
da experiéncia do usuario com os novos ferramentais revela-se o caminho seguro

para a transformacao. Se o usuario avalia positivamente, significa que o Judicidrio
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estd no caminho certo. Se ele avalia mal, é necessario a escuta ativa para mudancas
de rumo e construgao de novas solugdes que tornem a sua jornada mais facil e
inclusiva.

Os canais remotos de atendimento e demais componentes do Juizo 100%
Digital, ao contrario do que muitos apregoam, nao representam o fim do Judiciario
que conhecemos, mas tao somente o leva a outro referencial, em que a presenga
tisica deixa de ser uma premissa indispensavel para o acesso a justi¢a e para a
pratica dos atos processuais.

Trata-se da construcio de uma justica mais simples e acessivel. E uma
nova era que se predispde a romper as barreiras fisicas, a fim de assegurar a oferta

de um servigo mais agil e comodo aos atores do sistema de justica.
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