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RESUMO

A presente dissertagao considera a convergéncia entre o Design da Informacgéo e os
estudos de comportamento informacional como fatores que influenciam a legitimidade
das organizagdes da justiga, com foco nos Tribunais de Justi¢ca da regido Sul do Brasil.
O objetivo geral é verificar como o Design da Informagdo e o comportamento
informacional dos usuarios impactam a legitimidade organizacional desses tribunais.
Os objetivos especificos séo: (a) caracterizar a aplicagao do Design da Informagéao
nos sites institucionais dos tribunais; (b) descrever o comportamento informacional
dos usuarios da justica; (c) analisar prospectivamente a legitimidade das organizagoes
judiciais; e (d) examinar a relagdo entre Design da Informagdo, comportamento
informacional e legitimidade dos tribunais. A pesquisa €& conduzida de forma
exploratdria, qualitativa e documental, dividida em trés fases: (1) analise dos websites
dos tribunais da regido Sul do Brasil com base no modelo descritivo-normativo criado
por Padovani et al. (2009); (2) pesquisa documental sobre o comportamento
informacional do usuario, utilizando a analise de conteudo proposta por Bardin (2016);
e (3) analise de estudos empiricos sobre legitimidade e organizag¢des da justica nas
bases Scopus, Scielo, Web of Science e Springer Link, utilizando a revisao sistematica
com o método ordinatio proposto por Pagani, Kovaleski e Resende (2015). Os
resultados da analise dos websites dos tribunais revelaram o estado atual desses sites
e permitiram comparagdes entre os ambientes selecionados, identificando pontos
negativos que podem prejudicar o comportamento de busca do usuario e gerar
barreiras ao acesso a informacéo. A pesquisa documental sobre o comportamento
informacional possibilitou identificar diferentes tipos de comportamento dos usuarios
da justica, segmentados em usuarios externos (advogados e litigantes) e internos
(servidores e magistrados); além de trés grupos de necessidades informacionais:
juridico-processuais, administrativas e tecnolégicas. Também foram identificadas as
barreiras pessoais, ambientais e sociais enfrentadas pelos usuarios da justica. A
analise dos estudos empiricos permitiu identificar um grupo de pesquisas (grupo C2)
na literatura sobre a legitimidade organizacional de tribunais, que se concentra na
influéncia procedimental e processual do judiciario, considerando a teoria da justica
processual. Ao examinar a relagdo entre Design da Informagédo, comportamento
informacional e legitimidade organizacional dos tribunais, conclui-se que esses fatores
podem influenciar negativa ou positivamente a legitimidade. O resultado dependera
do comprometimento das cortes com a justica processual, incentivando a confianga
dos usuarios no processo e nos servigos prestados pelas instituicées judiciais.

Palavras-chave: Design da Informagédo; comportamento informacional; websites;
legitimidade; organizagdes da justica.



ABSTRACT

This dissertation considers the convergence between Information Design and studies
of informational behavior as factors that influence the legitimacy of justice
organizations, focusing on the Courts of Justice in the Southern region of Brazil. The
overall objective is to examine how Information Design and the informational behavior
of users impact the organizational legitimacy of these courts. The specific objectives
are: (a) to characterize the application of Information Design on the institutional
websites of the courts; (b) to describe the informational behavior of justice system
users; (c) to prospectively analyze the legitimacy of judicial organizations; and (d) to
examine the relationship between Information Design, informational behavior, and
court legitimacy. The research is conducted in an exploratory, qualitative, and
documentary manner, divided into three phases: (1) analysis of the websites of courts
in the Southern region of Brazil based on the descriptive-normative model created by
Padovani et al. (2009); (2) documentary research on user informational behavior,
utilizing the content analysis proposed by Bardin (2016); and (3) analysis of empirical
studies on legitimacy and justice organizations in Scopus, Scielo, Web of Science, and
Springer Link databases, using the systematic review method proposed by Pagani,
Kovaleski, and Resende (2015). The results of the analysis of court websites revealed
the current state of these sites and enabled comparisons between the selected
environments, identifying negative aspects that may hinder user search behavior and
create barriers to information access. The documentary research on informational
behavior allowed the identification of different types of behavior among justice system
users, categorized as external users (lawyers and litigants) and internal users
(employees and magistrates). Additionally, three groups of informational needs were
identified: legal-procedural needs, administrative needs, and technological needs.
Moreover, personal, environmental, and social barriers faced by justice system users
were also identified. The analysis of empirical studies allowed the identification of a
group of research (group C2) in the literature on the organizational legitimacy of courts,
focusing on the procedural and processual influence of the judiciary, considering the
theory of procedural justice. By examining the relationship between Information
Design, informational behavior, and court legitimacy, it is concluded that these factors
can either positively or negatively influence legitimacy. The outcome will depend on
the courts' commitment to procedural justice, encouraging user trust in the process
and the services provided by judicial institutions.

Keywords: Information Design; informational behavior; websites; legitimacy; justice
organizations.
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1 INTRODUGAO

A utilizagcdo de tecnologias da informagéo para aprimorar a prestagcado de
servigos judiciais ndo é uma novidade. Desde 1991, antes da existéncia da internet
comercial no Brasil, o Superior Tribunal de Justica (STJ) ja possibilitava consultas
processuais remotas por redes de computadores (Brasil, 2007).

Desde entdo, outros marcos historicos, como o recebimento do primeiro
recurso ', em 09/10/2007, processado integralmente de forma eletrénica, tém
impulsionado a convergéncia entre o uso de tecnologias e a oferta de servigos
judiciais, caracterizando uma nova cultura eletrénica e digital no campo do direito
(Brasil, 2007).

Segundo Isaia e Puerari (2012, p. 121), no Brasil, a informatizagédo e a
incorporagao de tecnologias tém sido uma solugdo encontrada para lidar com a
questdo da morosidade processual, buscando melhorias na garantia do acesso a
justica e respondendo as criticas sociais externas que questionavam a agilidade
dessas organizagdes. Para os autores, as mudancas realizadas sdo necessarias, pois
o Poder Judiciario "perde legitimidade em decorréncia de sua ineficacia como
instancia de resolucao de conflitos".

Susskind (2019) atribui as mudangas no gerenciamento e na resolugao de
disputas realizadas pela administragdo da justi¢ca a internet, por meio da World Wide
Web (WWW). O autor compreende a tecnologia como uma forte aliada das
organizagdes da justica, uma vez que seu uso amplia e aprimora os servicos do
judiciario, aumentando a confianga dos tribunais e do estado de direito perante a
sociedade.

O cenario descrito € vivido pelo Poder Judiciario e é compativel com a
metafora da Sociedade da Informagédo ou em Rede, criada por Castells (2003). Nessa
metafora, o cenario reflete uma cultura mundial altamente conectada, na qual
tecnologia e informagado caminham lado a lado. Esse cenario caracteriza-se pelo uso

de recursos de tecnologias da informagdo e comunicagao? (TIC) e pela velocidade da

'O STF recebeu o primeiro Recurso Extraordinario (RE 564821) integralmente eletronico. Seu
processamento inicial comegou no Juizado Especial Federal (JEF) do Tribunal Regional Federal da 12
Regi&o (TRF-1) e todas as fases de sua tramitagdo se deram em ambiente eletrénico, sem utilizagéo
de papel (Brasil, 2007).

2As TIC podem ser entendidas como um conjunto de recursos ndo humanos dedicados ao
armazenamento, processamento e comunicagdo da informagédo, sendo as mais conhecidas os
equipamentos (computadores, hardware) e os programas (software) (Wachowicz, 2012, p. 25).
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circulagao informativa em tempo real, o que introduz novas concepgodes de tempo e
espaco.

No entanto, apesar do objetivo das TIC ser a ampliagdo e melhoria dos
servigos das organizagbes da justica, tais caracteristicas originam uma série de
fendmenos informacionais que devem ser investigados por pesquisadores da
informacgéo (Barreto, 2002, p. 14). Isso ocorre porque a comunicagdo no ambito da
Sociedade da Informacao esta passando por transformacdes, destacando-se entre
elas o aumento da velocidade do fluxo informacional e a alteracdo da linguagem.
Essas mudancas levam a uma compreensdo da linguagem como multimodal e
hibridizada, pois os ambientes digitais possibilitam inumeras formas de representagao
da estrutura da informagéo, incluindo imagens, videos e sons (Barreto, 2008).

Tais transformacgdes informacionais atingem as organizagdes da justica, pois
o0 ambiente digital, onde se concentra a comunicagao dessas organizagdes, possibilita
a utilizagcdo de uma diversidade de recursos audiovisuais, como videos, imagens,
graficos e hiperlinks na estrutura da informacgao. Portanto, o uso desses recursos deve
buscar facilitar a compreensao da informacao pelo cidadao para o exercicio de sua
cidadania. Esses novos paradigmas fazem emergir a necessidade de buscar métodos,
diretrizes e parametros para a organizagao da informagao disponibilizada em sistemas
de informacgéo, como websites, blogs e similares (Barreto, 2013).

Esta pesquisa considera, na formulacéo de sua problematica, que a prestacao
dos servicos realizados pelo Poder Judiciario em ambientes on-line influencia
fendbmenos disruptivos na interacdo do usuario, promovendo mudancas em sua
sensibilidade e competéncia cognitiva. Diante disso, emerge a necessidade de
organizar a informagao disponibilizada nos sites institucionais dos tribunais de justica,
sob pena de comprometer o exercicio da cidadania e o acesso a justica.

Para tanto, os Tribunais de Justiga Estaduais s&o utilizados como objeto de
estudo. Conforme disposto no art. 92, inciso VII, da Constituicdo Federal de 1988,
esses tribunais séo responsaveis por todas as matérias que nao estejam destinadas
a Justica Especializada - Justica Federal, do Trabalho, Eleitoral ou Militar. Dessa
forma, eles apreciam questdes pertinentes ao direito civil, penal, administrativo,
tributario, ambiental, entre outros (Brasil, 2019, online).

A escolha pelos Tribunais de Justica Estaduais deu-se pelo fato de apreciarem
questdes de diversas areas do direito, tornando-os um dos maiores segmentos do
Poder Judiciario. De acordo com o Conselho Nacional da Justica (Brasil. Conselho

Nacional de Justica, 2020, p. 74), os dados apresentados pelo relatério da Justica em
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Numeros de 2020 revelam que esses tribunais correspondem a 57,2% das despesas
totais do Poder Judiciario. Essa porcentagem, além de refletir os gastos monetarios
envolvidos, evidencia a importancia desses tribunais para a sociedade e o exercicio
da cidadania, uma vez que atendem a um volume maior de demandas. Suas
atribuicdes incluem o julgamento de demandas de competéncia originaria e recursos
interpostos contra decisbes proferidas em primeiro grau, além de prestarem servigos
no ambito administrativo ao cidad&o.

Além disso, foi realizado um recorte no objeto de pesquisa, focando apenas
nos Tribunais Estaduais da regido Sul do pais: Tribunal de Justica do Estado do
Parana (TJPR), Tribunal de Justi¢ca do Estado de Santa Catarina (TJSC) e Tribunal de
Justica do Estado do Rio Grande do Sul (TJRS). Essa escolha baseou-se no fato de
que o TJRS e o TJPR estao entre os cinco maiores tribunais estaduais, tornando a
regiao Sul composta, em sua maioria, por tribunais de grande porte (com exceg¢ao do
TJSC).

Entende-se que essa delimitagao € uma vulnerabilidade da pesquisa, mas foi
necessaria devido a complexidade das etapas propostas para a verificacdo dos
resultados no tempo disponivel para a finalizagao desta dissertacao.

E importante ressaltar que os tribunais de grande porte representam 64% do
Produto Interno Bruto (PIB) nacional e abrangem 51% da populagédo brasileira,
refletindo um significativo investimento de recursos publicos e maior concentragéo na
prestagdo de servigos publicos jurisdicionais (Brasil. Conselho Nacional de Justica,
2021).

Em busca de métodos, diretrizes e parametros para organizar a informagao
disponibilizada em sistemas de informacgao, identificou-se que o Design da Informagao
(DI) é um campo do conhecimento util para as necessidades retratadas. Seu propésito
é definir, planejar e configurar o conteudo de uma mensagem e dos ambientes em que
sdo apresentados, com o intuito de satisfazer as necessidades informacionais dos
destinatarios e promover a eficiéncia na comunicacéo informacional (SBDI, 2020).

O Design da Informagao pode ser compreendido como a arte e, a0 mesmo
tempo, a ciéncia de preparar o conteudo informacional para ser compreensivel pelos
seres humanos de forma eficiente e eficaz (Jacobson, 1999, p. 84, tradugédo nossa).
O campo busca permitir que as pessoas se orientem em um espaco tridimensional
(urbano ou virtual) com conforto e facilidade, projetando interagdes por meio de
equipamentos que sejam naturais, faceis e agradaveis, resolvendo problemas do

design da interface humano-computador (Horn, 1999, p. 15, tradugédo nossa). Dessa
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forma, esse campo é de grande importancia social e esta conectado a democracia,
pois ndo ha democracia sem informagdes claras e verdadeiras (Redig, 2004).

No entanto, embora o Design da Informacgéao utilize recursos como palavras,
imagens, graficos, mapas e desenhos (Jacobson, 1999), esse campo vai além de
questdes fisicas, como aparéncia e texto. De acordo com Carliner (2000), os projetos
de Design da Informagao devem considerar os niveis cognitivo e afetivo para a criagao
de produtos comunicacionais nos ambientes digitais.

O nivel cognitivo busca compreender a capacidade de compreensao da
informacéo pelo interagente (usuario) e facilitar o processo de assimilagéo. Para tanto,
€ necessario entender as necessidades, as situagdes que provocaram a busca de
informacdes e assisténcia, os objetivos e a satisfagdo do usuario, levando em conta
suas limitacdes, experiéncias e barreiras (Carliner, 2000).

No que diz respeito ao nivel afetivo, que segundo Carliner (2000) se enquadra
no campo do Design de Comunicagdo, busca-se compreender a interagdo dos
usuarios com o produto comunicativo. Isso inclui verificar se os usuarios conseguem
encontrar a informacédo que necessitam com facilidade, se a compreendem e se a
apresentagcado do conteudo desperta o desejo de utiliza-lo para realizar as tarefas
pretendidas (Carliner, 2000).

Dessa forma, percebe-se que o Design da Informagéo precisa considerar
questdes sobre o comportamento informacional do usuario e como ele se relaciona
com os ambientes on-line para a criacdo e manutencido de seus produtos
comunicativos. Para atender a essas questbes, o campo do Design da Informagéo
caracteriza-se pela interdisciplinaridade, estabelecendo dialogos com outras areas
cientificas para desenvolver seu conhecimento. Algumas dessas disciplinas incluem
a Ciéncia da Informacao, a Ciéncia da Computacéao, o Design, a Ciéncia Cognitiva, a
Ciéncia de Dados e os Sistemas Inteligentes (Jorente et al., 2020).

A Ciéncia da Informagdao preocupa-se com o constante dinamismo
informacional e busca indagar, compreender e explicitar a informagéo social por meio
de modelos tedrico-cientificos (Silva; Ribeiro, 2011). Seus estudos sobre o individuo
e o0 uso da informagédo possuem uma longa tradigédo e tiveram inicio com pesquisas
de usuarios em bibliotecas nos EUA na década de 1930, expandindo-se para outros

paises (Araujo, 2016).

Wilson (2000) atribui o surgimento do campo de estudos de usuarios a década

de 40, no contexto da Biblioteconomia, com a utilizagcdo exclusiva de métodos
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quantitativos e foco apenas nos sistemas de informagdo, ignorando os aspectos
humanos do uso da informacao.

Com a evolugao do campo, na década de 1980, foi integrada uma abordagem
focada no usuario e suas subjetividades, conhecida na literatura como abordagem
cognitiva. Essa abordagem considera o usuario como um agente ativo, a informagao
como uma construcdo e reconhece a existéncia de perspectivas situacionais,
demandando uma abordagem holistica (Araujo, 2016).

Os trabalhos de Ellis, Dervin, Kuhlthau e Wilson tornaram-se referéncias na
abordagem cognitiva, possibilitando avangos no campo ao utilizar métodos
qualitativos e conceitos que permitiam uma perspectiva mais abrangente,
considerando situagdes pessoais, sociais e organizacionais em que a informacéo
surgia ou era utilizada (Wilson, 2000; Pereira, 2010; Souza, 2019).

O termo "comportamento informacional" foi cunhado por Tom Wilson no final
da década de 1990, com o proposito de diferenciar sua abordagem de estudos
focados no uso da informacéao, anteriormente denominados "estudos dos usuarios".
De acordo com Wilson (1999), o comportamento informacional abrange as a¢des que
uma pessoa realiza ao identificar suas proprias necessidades informativas. Esse
processo inicia-se com o comportamento de busca e engloba o uso e a transferéncia
da informacéo. Em sintese, o comportamento informacional abrange a necessidade,
busca, uso e compartilhamento da informacao.

Romagnoli e Bartalo (2015) destacam que a transigdo dos suportes fisicos
para o meio digital provoca alteragdes no comportamento informacional dos usuarios,
tornando essencial a investigagdo desse fenébmeno. Para abordar essas mudangas,
os autores consideram fundamental: identificar as necessidades informacionais dos
usuarios da justica; examinar as fontes utilizadas para buscar informagbdes no
ambiente digital; investigar o uso das informagdes obtidas; e avaliar a satisfagao das
necessidades informacionais.

A pesquisa reconhece que os campos do Design da Informacgao e os estudos
em comportamento informacional, vinculados a Ciéncia da Informagdo, tém o
propdsito de compreender a informagdo em varios aspectos, buscando promover a

eficacia e eficiéncia® comunicativa. Ao buscar a satisfagdo dos usuarios da justica,

3 Monteiro (2000, tradugdo nossa) entende que “eficiéncia” e “eficacia” sdo termos que possuem
diferengas. O autor define a “eficiéncia” como fazer a coisas bem-feitas, resolver problemas, cumprir
deveres, reduzir custos, representando a relagdo entre os recursos aplicados (meio) e o produto final
obtido (fim), preocupando-se com métodos, com o intuito de aplicar os recursos da forma mais racional
possivel. Enquanto a “eficacia” seria fazer bem as coisas certas, desenvolver alternativas criativas,
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esses estudos podem influenciar a legitimidade organizacional das instituigbes ligadas
a justica.

A eficiéncia comunicativa da informacdo em sites € um dos assuntos
relevantes nos estudos organizacionais sobre a legitimidade das organizag¢des da
justica. Essa relevancia se deve ao fato de que a legitimidade dessas organizagdes
nao se justifica apenas pela dimenséao regulatoria que lhes € conferida, mas também
depende da validagao das dimensdes normativas e cultural-cognitivas, ou seja, elas
precisam ser aceitas pela sociedade.

Assim, parte-se do pressuposto de que a forma como os conteudos
informacionais s&o disponibilizados nos websites institucionais dos tribunais e como
sado utilizados pelo cidadao pode influenciar a legitimidade das organizagbes da
justica.

Diante da problematica apresentada, a presente dissertacdo tem como base
a seguinte pergunta de pesquisa:

Como as praticas do Design da Informagdo e o comportamento
informacional do usuario influenciam a legitimidade organizacional dos

tribunais de justica estaduais da regiao sul do Brasil?

1.1 JUSTIFICATIVA

A tematica proposta justifica-se socialmente pela sua atualidade,
considerando as mudangas comunicacionais surgidas na Sociedade da Informacéo
com o uso das TIC e a interconexdo mundial dos computadores (internet), que
promoveram mudancas culturais na execug¢ao de tarefas e na prestacao de servigcos
(Castells, 2003; Lévy, 1999).

No ambito das organizag¢des da justica, verifica-se que o Poder Judiciario
incorporou a tecnologia como uma forma de ampliar e melhorar o servigo, visando
aumentar a confianga institucional da sociedade (Susskind, 2019; Isaia; Puerari,
2012). Nesse contexto, torna-se necessario refletir sobre formas de aprimorar as
informagdes disponibilizadas ao usuario no ambiente digital (Barreto, 2013),
representado, no caso, pelos portais dos tribunais de justica estaduais da regido Sul
do Brasil. Os servicos online atuam como um meio de comunicagdo entre a

organizagao e o cidadao, tornando essa reflexdo fundamental.

obter resultados e aumentar lucros, preocupando-se com os resultados (fim) e seu alcance, ou seja,
seria a seara que verifica se as “coisas bem-feitas” sdo realmente as coisas que deveriam ser feitas.
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O estudo do Design da Informagdo e do comportamento informacional do
usuario no ambito do Poder Judiciario possui uma importante justificativa social: a
democratizacdo da informacao ao cidadao, pois uma democracia efetiva depende de
informacgdes claras e verdadeiras (Redig, 2004). Além disso, é essencial considerar
que as informacgdes fornecidas pelos tribunais estaduais devem ser satisfatorias ao
cidadao, visando evitar crises de legitimidade organizacional.

Outra justificativa social recente relacionada a esses temas esta na crescente
preocupacao das instituicdes do Poder Judiciario com a disposicado das informacgdes
nos portais dos tribunais. Essa importancia foi destacada durante uma Audiéncia
Publica promovida pelo Conselho Nacional de Justica (CNJ)* por meio do Comité de
Comunicagao Social do Poder Judiciario. O tema da Audiéncia Publica foi a
padronizacao dos portais dos tribunais para a apresentacdo de informacodes
institucionais na internet, levando em consideracdao aspectos de usabilidade,
acessibilidade e experiéncia do usuario.

Em consideragéo a justificativa académica, a pesquisa é de grande relevancia
pois aborda trés temas atualmente importantes e significativos para a sociedade.
Primeiramente, o Design da Informagado, que ao preparar o conteudo informacional,
busca satisfazer as necessidades dos usuarios e promover eficiéncia e eficacia na
comunicacao (SBDI, 2020; Jacobson, 1999).

Em segundo lugar, o comportamento informacional dos usuarios, que por
meio de seus modelos, considera aspectos dos processos cognitivos humanos, como
necessidades, busca, barreiras, uso e compartilhamento de informagdes pelo usuario
(Wilson, 2000).

Por fim, a legitimidade organizacional das organizagdes da justica, que
permite compreender que elas estao sujeitas a avaliagao social, sendo essencial que
suas agoes sejam percebidas como desejaveis, adequadas e apropriadas pelo publico
(Suchman, 1995; Parsons, 1960), a fim de aumentarem sua credibilidade e afastarem
relatos negativos (Meyer; Rowan, 1991).

Outra justificativa relevante é a escassez de estudos aprofundados que
abordem especificamente a triangulagdo dos temas: Design da Informacgéo,

comportamento informacional e legitimidade das organiza¢des da justica. Essa lacuna

4 BRASIL. Conselho Nacional de Justica. Audiéncia Publica sobre Padronizagido dos Portais dos
Tribunais, Conselho Nacional de Justica. Brasilia. Disponivel em:
<https://www.cnj.jus.br/agendas/audiencia-publica-sobre-padronizacao-dos-sites-dos-tribunais/>.
Acesso em: 24 jan. 2022.
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foi constatada em uma busca preliminar utilizando os principais termos, realizada em
bases de dados cientificas, como o Portal de Periédicos Capes e as bases de dados
Scopus e Scielo, com a aplicagao de filtros "open access" e "artigo”. Vale ressaltar que
o recorte temporal utilizado abrange os ultimos 5 anos (2017 a 2021), indicando a

necessidade de investigagdes mais aprofundadas nesse campo de estudo.

QUADRO 1- PESQUISA PRELIMINAR REALIZADA NAS BASES

CAPES SCOPUS SCIELO
TERMOS-CHAVE

“Design da Informagao” OR “Design 706683 227 1331
Information”

Legitimacy AND Courts 6209 611 15
“Design Information” AND Courts 121 1 0
“Design Information” AND Legitimacy 119 0 0
“Design da Informacgao” AND 4 0 0
Legitimidade

“Comportamento informacional” OR 4511 67651 8

“Information behaviour”

“Information behaviour” AND Courts 97 0 0
“Information behaviour” AND Legitimacy 95 1 0
“Comportamento informacional” AND 4 0 0
Legitimidade

“Information behaviour” AND “Design 57 1 0
Information”

“Comportamento informacional” AND 1 1 0

“Design da Informacao”

“Design Information” AND 4 0 0
“Information behaviour” AND
Legitimacy

Fonte: O autor (2022).

Os termos-chave consultados comprovam a oportunidade de pesquisas que
investiguem a influéncia do Design da Informagao e do comportamento informacional
na construcao da legitimidade das organizagdes da justica. Essa lacuna representa

um ponto de estudo importante, pois a triangulagdo desses temas permite verificar
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empiricamente como as variaveis se relacionam com a legitimidade das organizagdes
da justica. Por meio de uma analise interpretativa e prospectiva da legitimidade
organizacional, € possivel identificar oportunidades e ameacgas futuras, bem como
avaliar possiveis consequéncias e impactos para a tomada de decisdes dos tribunais
de justica.

A proposta no ambito do Programa de Pdés-Graduagcdo em Gestdo da
Informacgéo da UFPR é justificada pela sua consonancia com as perspectivas da area
de concentragdo e da linha de pesquisa "Informacédo e Gestdo Organizacional”.
Ambas buscam apoiar projetos e iniciativas em diversos segmentos, como educacgao,
governo, negocios, servicos e industria, fundamentados em reflexdes teoricas e
propostas praticas relacionadas a gestdo da informacéo e conhecimento.

E importante ressaltar que a perspectiva organizacional da Gestdo da
Informagdo enxerga a informagdo como um recurso estratégico essencial para o
sucesso das organizagbes do futuro. Quando adequadamente gerenciada, a
informacgé&o proporciona vantagem competitiva (Karim; Hussein, 2008; Detlor, 2010) e
a possibilidade de agregar valor a produtos e servigos existentes (Choo, 2003).

Tal entendimento é relevante, pois tanto a variavel Design da Informagao
quanto o comportamento informacional realizam praticas de gestao informacional que
podem aprimorar as avaliagdes e percepcdes sociais dos individuos. Além disso, a
perspectiva do individuo como o centro da Gestéo da Informacao fortalece os esforcos
desta pesquisa, pois o ser humano é considerado o principal ator na construgao do
conhecimento e das instituicbes sociais (Davenport, 2002; Mcgee; Prusak, 1997;
Choo, 2003).

Percebe-se que o problema da dissertacao esta alinhado ao campo da Gestao
da Informagao Organizacional, que considera a informagao como um ativo estratégico
capaz de promover melhorias internas e externas quando gerida de forma estratégica,
possibilitando aprimorar avaliacdes e percepgdes sociais do servigo prestado pelos
tribunais. O objetivo da pesquisa € analisar os websites dos tribunais de justica da
regiao sul do Brasil sob a perspectiva do Design da Informagédo e o comportamento
informacional do usuario da justica, verificando se a aplicagao dessas areas influencia
a legitimidade dessas organizagoes.

Dessa forma, a dissertacdo explora as possibilidades de relagdes
epistemoldgicas, metodoldgicas e problematicas comuns entre as areas do Design da

Informagéo, Ciéncia da Informacéo e Administracdo da Justica. Essa abordagem
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interdisciplinar permite uma visdo mais ampla e contemporanea, abrindo espacgo para
didlogo com outras areas do conhecimento e enriquecendo o estudo.

Ressalta-se que a presente dissertagao esta inserida no projeto de pesquisa
"Legitimidade e Organizagbes da Justica: Analise do Contexto Brasileiro",
desenvolvido pelo professor orientador e vinculado ao CNPq por meio do processo
437295/2018-4. O objetivo desse projeto é analisar o problema da legitimidade no
ambito das organizagdes da Justica no contexto brasileiro, com énfase na teoria
institucionalista e no institucionalismo organizacional em uma perspectiva sociolegal.
Adicionalmente, destaca-se que a dissertagdo também esta relacionada a linha de
pesquisa "Legal Design e Visual Law" do grupo de pesquisa sobre Informacgao, Direito

e Sociedade - InfoJus.

1.2. OBJETIVOS

Os objetivos estabelecidos nesta pesquisa foram definidos com a intengéo de

responder o problema de pesquisa apresentado.

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo geral deste projeto consiste em verificar a influéncia do Design da
Informagdo e do comportamento informacional dos usuarios sobre a legitimidade

organizacional, no contexto dos tribunais de justica estaduais da regido sul do Brasil.

1.2.2 Objetivos especificos

a) caracterizar a aplicagéo do Design da Informagé&o nos sites institucionais dos

tribunais de justica da regido Sul.

b) descrever o comportamento informacional do usuario da justiga dos tribunais

de justica da regido Sul.

c) analisar prospectivamente a legitimidade organizacional das organizagdes

da justica dos tribunais de justica da regido Sul.
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d) analisar a relacdo entre: Design da Informagdo, comportamento
informacional e legitimidade organizacional no contexto dos tribunais de justica

da regiao Sul.

1.3 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

A presente dissertacdo esta organizada em cinco segdes. A primeira secgéo é
a introducéao, na qual se apresenta a ideia central e uma breve explanacao do contexto
em que o problema de pesquisa se insere. Além disso, sdo abordadas as justificativas
sociais e académicas que fundamentam a relevancia desta pesquisa, bem como o
objetivo geral e os objetivos especificos.

Na segunda secao, o referencial tedrico aborda os seguintes pontos: (i) a
contextualizagdo da metafora da Sociedade da Informacgao; (ii) a apresentagdo do
conceito, caracteristicas, ferramentas e preocupagdes do Design da Informacéo; (iii)
a explanagao do conceito, evolugdo e modelos de comportamento informacional; e
(iv) a andlise da teoria institucional, isomorfismo, ambiente institucional, legitimidade
organizacional e organizagdes da justica.

A metodologia desta pesquisa € abordada na terceira segéo, na qual se define
a necessidade de analisar os sites para verificar e capturar a utilizagao do Design da
Informacdo nos mesmos. Nessa secdo, sdo apresentadas as especificacbes do
problema de pesquisa, a pergunta de pesquisa, a definicdo das categorias analiticas,
a delimitacdo, o design da pesquisa, o delineamento e as etapas da pesquisa, bem
como os procedimentos de coleta e analise de dados.

A quarta secao sera destinada a apresentacao e discussao dos resultados da
pesquisa, sendo composta por: (i) analise dos sites, na qual sera realizada uma
sintese comparativa dos websites institucionais dos tribunais de justica estaduais da
regiao sul; (ii) comportamento informacional do usuario da justi¢ca, abordando o perfil
do usuario, suas necessidades informacionais, fontes de informag¢ao, comportamento
de busca, uso e barreiras; (iii) revisdo sistematica da literatura sobre a legitimidade
dos tribunais, englobando aspectos gerais, conceitos trabalhados nas pesquisas e
comparagdes; (iv) relagéo entre os resultados.

Na quinta e ultima secdo, apresentam-se as conclusdes obtidas com o
desenvolvimento deste estudo, bem como sugestdes para futuras pesquisas sobre o

tema. Por fim, sao listadas as referéncias, apéndices e anexos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico foi construido de acordo com o tema para oferecer
suporte ao problema e aos objetivos apresentados anteriormente. Dessa forma, as
abordagens envolvendo o Design da Informagao, o comportamento informacional e a
legitimidade foram estruturadas de forma isolada, contextualizando sua origem e
aplicacdo para o conhecimento do leitor. Em seguida, realiza-se a analise dos
resultados de forma interdisciplinar e conjunta.

Como ja contextualizado introdutoriamente, os campos escolhidos podem ser
integrados porque as instituigdes da justiga incorporaram as TIC em resposta a criticas
sociais sobre morosidade processual e melhorias no acesso a justica (lsaia; Puerari,
2012). Essa incorporagao de tecnologias levou a mudangas no gerenciamento,
procedimentos e resolu¢cao de disputas pelo Poder Judiciario, além de popularizar o
uso da internet (Susskind, 2019) por meio de sites, como forma de comunicagao
institucional e organizacional das organizag¢des da justiga com o cidadao.

Nesse sentido, os websites dos tribunais de justica estaduais, objeto deste
estudo, desempenham um papel fundamental no exercicio da cidadania e no acesso
a justica surgindo a necessidade de estudos que busquem métodos, diretrizes e

parametros para a organizagao da informagao disponibilizada nesses sites.

Observa-se que o Design da Informagdo desempenha um papel crucial na
projecéo de sites, buscando eficiéncia na comunicagéo e satisfagdo dos usuarios, ao
mesmo tempo que se conecta diretamente a democracia, proporcionando
informacgdes claras e verdadeiras (Horn, 1999; Redig, 2004; SBDI, 2020). A pesquisa
enfatiza a importancia de compreender as necessidades informativas dos usuarios e
seu comportamento ao interagir com websites, abordando o conceito de
"comportamento informacional" que engloba ag¢des de busca, uso, barreiras e

compartilhamento de informagdes (Wilson, 1999).

Assim, a pesquisa considera que tanto o Design da Informagdo quanto o
comportamento informacional estao intrinsecamente relacionados ao acesso a justica
e a democracia, podendo influenciar a opinido publica e a legitimidade das institui¢des
da justiga.

Diante de criticas e questionamentos cotidianos sobre a eficiéncia, qualidade
e distribuicdo social da justiga, torna-se necessaria a adogdo de mecanismos de

governanga publica pelas organizagdes da justica para neutralizar criticas externas
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(Almquist; Grossi; Helden; Reichard, 2013), uma vez que essas organiza¢des nao

estdo isentas do julgamento social ou de pressdes politicas (Silva, 2005, p.11).

Guimaraes, Gomes e Guarido (2018) explicam que as organizagdes da justica
e seus tribunais estdo situados em um ambiente altamente institucionalizado e
legitimado, conferindo-lhes autoridade para tomada de decisdes. No entanto, a
presungao de legitimidade puramente pela ordem juridica tem sido contestada
(Guarido Filho, Luz, Silveira, 2018), sendo necessaria a consideragdo de outras
dimensoes de legitimidade, como a aceitagao social, para garantir a legitimidade das
instituicbes da justica.

Dessa maneira, € estudado como o Design da Informagéo e os estudos de
comportamento informacional podem influenciar a legitimidade organizacional dos
tribunais de justica estaduais da regiao sul do Brasil.

O percurso do presente referencial tem inicio com uma abordagem sobre o
tema Design da Informacéo, situando-o historicamente e conceitualmente, além de
descrever seus elementos e finalidades. Dentro dessa categoria, sdo abordados
aspectos como o profissional designer de Informacéo, suas caracteristicas, teorias,
ferramentas e preocupacdes, incluindo a usabilidade e a experiéncia do usuario (UX).

Ao final da categoria, explora-se o processo de Design da Informacgéao,
baseado nos elementos propostos por Garrett (2002) para ambientes digitais, e no
estudo de Carliner (2000), que considera os niveis cognitivos e afetivos na criagao de
produtos comunicacionais.

Posteriormente, a pesquisa direciona seu foco para o campo do
comportamento informacional, apresentando a evolucéo dos estudos e seus principais
modelos da era cognitiva, que incluem: (i) Wilson (1981, 1996); (ii) a Teoria do Sense-
Making de Dervin (1983); (iii) o modelo comportamental de Ellis de estratégias de
busca de informagéao (1989, 1993); (iv) o modelo dos estagios do comportamento de
busca de informacédo de Kuhlthau (1991); e (v) o modelo multifacetado de Choo
(2003). Dentre os modelos apresentados, é escolhido o modelo de comportamento
informacional de Wilson (1999) por aprimorar e fundir os estudos de Dervin e Ellis,
apresentando-se operacionalmente mais estruturado.

Na sequéncia, o foco se direciona para a categoria de legitimidade
organizacional, na qual sdo abordados aspectos fundamentais da teoria institucional

que fundamenta a categoria, 0 ambiente institucional e a legitimidade organizacional.
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O objetivo é trazer aspectos tedricos e conceituais relevantes, bem como estabelecer

sua conexao com as dimensodes informacionais pertinentes para esta dissertacao.

2.1 DESIGN DA INFORMAGAOQO: ASPECTOS INICIAIS

O Design da Informagao € um campo do conhecimento essencial para atender
as necessidades informacionais, especialmente diante do aumento do fluxo de
informacgbdes e dos processos cognitivos dos usuarios. Conforme destacado pela
Sociedade Brasileira de Design da Informacgéo (SBDI), o Design da Informacéao tem
como propésito a definicdo, planejamento e configuragdo do conteudo de uma
mensagem, bem como dos ambientes em que sao apresentados, sejam eles fisicos
ou digitais. Seu principal objetivo € satisfazer as necessidades informacionais dos
destinatarios, promovendo a eficiéncia comunicativa (SBDI, 2020).

Histéricamente, o Design da Informagéo surge como disciplina na década de
1940, impulsionado pelos conhecimentos de Ladislav Sutnar. No final do século XX, a
disciplina comecga a consolidar metodologias especificas, tornando-se uma disciplina
autbnoma e uma subarea do Design.No entanto, somente em 1979, com a fundagéao
do Information Design Journal, € que a area comegou a apresentar crescimento em
publica¢des cientificas (Barreira; Oliveira; Jorente, 2019; Jorente et al., 2020).

Saul Carliner (2000) também menciona que anteriormente a comunicagao
técnica realizada pelas organizag¢des era guiada por um conceito chamado Design de
Documentos (DD), introduzido em 1981 através do livro "Guidelines for document
designers", com autoria de Felker, Picketing, Charrow, Holland e Redish.

O Design de Documentos € definido como o campo que se preocupa com a
criagao de textos que integram palavras e imagens, buscando ajudar as pessoas a
atingirem seus objetivos e a utilizar a informacéo de forma eficiente (Carliner, 2000).

Carliner (2000) reproduz o entendimento de Redish (2000) ao apresentar duas
dimensdes do Design de Documentos, baseadas em: a) no processo geral de
desenvolvimento de um documento bem-sucedido; b) na forma de apresentacdo das
informagdes na pagina ou tela, incorporando questdes como layout, tipografia, cor,
entre outros aspectos (campo que concentra mais estudos).

Porém, como ja foi contextualizado, o uso do ambiente digital promoveu
alteracdes significativas na forma de comunicagdo e, embora o Design de
Documentos oferecesse orientagdes para a estruturacédo da informagao, nem sempre

elas puderam ser transferidas para este novo contexto digital. Assim, foi necessario
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adicionar ao Design de Documentos novas abordagens, que em sua maioria foram
concebidas a partir da pratica ou estudos praticos (Carliner, 2000). Conforme
consultado nos estudos de Carliner (2000), as principais abordagens incorporadas ao

Design de Documentos podem ser verificadas no QUADRO 2.

QUADRO 2- ABORDAGENS INCORPORADAS AO DESIGN DE DOCUMENTOS SEGUNDO

CARLINER
Abordagem Conceito
Escrever como uma A escrita técnica destina-se a comunicar um propdsito (Flower, 1989);
atividade de resolugao de
problemas

Escrita orientada a tarefas O conteudo estruturado deve auxiliar as pessoas a realizar tarefas
especificas (Carliner, 2000).

Minimalismo A quantidade de informagéao deve ser estruturada com uma quantidade
limitada e assertiva de instru¢do (CARROLL, 1990).

Design centrado no usuario Considera que parte significativa do projeto deve se basear na
comunicagao direcionada ao usuario, tornando a informagao mais
compreensivel e requerendo menos documentacao de produtos nas
interfaces (Norman, 1990).

Tecnologia de desempenho Emerge do design instrucional, requer que o designer certifique-se de
humano que os usuarios tenham recursos adequados para o cumprimento de
suas atividades, ao transmitirem conhecimento e habilidades

(Stolovich; Keeps, 1999; Bowie, 1996).

Impacto final As informagbes vinculadas devem estar alinhadas aos objetivos
organizacionais e ao desempenho da organizagao (Robison, Robison,
1989).

Processo-maturidade A qualidade dos produtos esta alinhada com a maturidade do
desenvolvimento do processo (HACKOS, 1994)

Fonte: adaptado de Carliner, (2000) tradugao nossa.

As abordagens apresentadas resultaram das limitagdes enfrentadas pelo
Design de Documentos, o que impulsionou a criagdo do Design da Informagao
(Carliner, 2000). No entanto, a diferenga entre esses campos, segundo Carliner
(2000), reside no fato de que o Design da Informacdo ndo se limita apenas as
questdes de aparéncia e texto, mas possui um foco mais amplo, preparando produtos
comunicacionais que atendam aos objetivos de desempenho estabelecidos pela
organizacéao, desenvolvidos previamente em um projeto.

O International Institute for Information Design (llID) considera o Design da
Informagdo como um campo enraizado no Design Grafico, compartilhando a
preocupagao com a experiéncia do usuario, o uso de linguagens simples e a pesquisa
de design (111D, 2022, tradugao nossa).

Segundo Hollis (2001, p. 4), o Design Grafico possui trés fung¢des basicas: (i)

identificar, ou seja, comunicar a natureza ou origem de determinada coisa, como
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placas de estabelecimentos, estandartes, brasées, marcas, simbolos de editoras e
graficos, rotulos de embalagens, bandeiras e logotipos; (ii) informar e instruir,
indicando a relacdo de uma coisa com outra em termos de direcéo, posicéo e escala,
como sinais de diregdo, mapas e diagramas; e (iii) apresentar e promover determinado
produto, servico, circunstancia ou ideia, por meio de pbsteres e anuncios publicitarios,
com o objetivo de atrair a atengao e tornar a mensagem inesquecivel.

Dessa forma, o Design da Informagéo pode ser considerado o campo que se
enquadra na segunda fung¢ao definida por Hollis (2001), uma vez que se dedica a
aperfeicoar e efetivar processos de criagdo e disseminagdo de mensagens a serem
comunicadas. Segundo Fontoura (2002), o design, por si s6, € um campo do
conhecimento que permite a convergéncia e aplicagdo de diferentes disciplinas.
Quanto a multidisciplinaridade do campo, Kerckhove (1997) argumenta que o design
desempenha um papel metafdrico, buscando trazer beneficios funcionais nas
modalidades cognitivas e sensoriais, portanto, ndo se limita a questdes meramente
estéticas (Kerckhove, 1997 apud Fontoura, 2002, p. 75).

Quanto a importancia do design, Norman (2002, tradugdo nossa) esclarece
que a mente humana é perfeitamente adaptada para dar sentido ao mundo e que
objetos bem concebidos por um bom design sao faceis de interpretar e compreender,
visto que foram projetados de forma a conter pistas visiveis sobre o seu
funcionamento. Por outro lado, objetos mal projetados podem ser dificeis e frustrantes
de serem utilizados. Dessa forma, um design pobre aprisiona o usuario,
impossibilitando o processo de interpretacédo e compreensao.

Redig (2004) especifica alguns elementos necessarios para caracterizar o
design de informagdo, que sdo: destinatario, forma da mensagem e tempo da
mensagem. No elemento destinatario, o foco é direcionado ao receptor, e com base
nele sera determinado o conteudo da mensagem. Quanto ao elemento forma, devem
estar presentes: analogia, clareza, concisdo, énfase, coloquialidade, consisténcia e

cordialidade, os quais estdo descritos no QUADRO 3.

QUADRO 3- REQUISITOS DO ELEMENTO FORMA SEGUNDO REDIG (2004)

Requisito Descrigao

Analogia A informacao deve ter relagéo visual com o conteudo.

Clareza Nao deve haver na informagédo ruido que impega ou dificulte a
compreensao do usuario.

Concisao A mensagem deve dispensar o uso de elementos desnecessarios.

Enfase Deve ser priorizado o que € mais importante na mensagem.
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Coloquialidade A mensagem deve fazer o uso de palavras comuns.
Consisténcia Os signos utilizados ndo devem possibilitar interpretagéo dubia.
Cordialidade Além de diretas, as mensagens devem ser respeitosas

Fonte: O autor (2002), adaptado de (Redig, 2004).

Finalmente, em relagao ao tempo da mensagem, Redig (2004) considera dois
requisitos importantes: a oportunidade, no sentido de a mensagem ser entregue na
situacao mais apropriada; e a estabilidade, pois as palavras utilizadas para descrever
a informagao devem possuir significados duradouros e evitar diferentes interpretagdes
(Redig, 2004).

Em uma perspectiva conceitual, Jacobson (1999) e Horn (1999, p.15-16)
compreendem o Design da Informagao como a arte e, ao mesmo tempo, a ciéncia de
preparar o conteudo informacional, de forma que o ser humano possa utiliza-lo com
eficiéncia e eficacia (Jacobson, 1999). Horn (1999, p.15) elenca que os principais

objetivos do Design da Informagao seriam:

(i) a elaboracado de documentos de facil compreenséo, de recuperagao
facil e rapida, capazes de traduzirem agdes efetivas;

(i) possibilitar uma interacdo facil, agradavel e natural com os
equipamentos, bem como resolver problemas de interface;

(iii) permitir que as pessoas se orientem em um espaco tridimensional
(material ou virtual) com conforto e facilidade. (Horn, 1999, p.15).

De forma mais sintética, Petterson (2002) entende que o principal objetivo do
Design da Informagcdo € assegurar a clareza na comunicagdo, utilizando
apresentagdoes visuais esteticamente agradaveis e de facil compreensao. Wildbur e
Burke (1998, p.6) associam os objetivos diretamente a eficiéncia na apresentagao
informacional, pois, para os autores, a finalidade € a "comunicacao eficiente da
informacéo, o que implica a responsabilidade de que o conteudo seja correto e objetivo
em sua apresentacao".

Frascara (2011) destaca que a efetividade comunicacional € alcangada pelo
Design da Informagao por meio da facilitagdo de processos de percepgao, leitura,
compreensao, memorizagao e uso da informagao. Além disso, Orna e Stevens (1991)
acrescentam que o uso adequado do Design da Informagdo ndo sé melhora a
apresentagcao de um determinado documento, mas também o torna mais atrativo aos
usuarios.

Jorente (2015, p.11), ao reunir os principais aspectos epistemoldgicos da
disciplina, compreende que o Design da Informagdo estuda ndo apenas a

representacao, estruturas e codificacdo da informacéo, mas também a percepcao e a
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cogni¢cdo humana. Isso ocorre porque o campo tem a intengao de definir e criar
modelos que melhorem o fluxo de conteudos informacionais em meios e contextos
diversos.

Assim, considerando os posicionamentos apresentados, € possivel inferir que
o Design da Informagéo atua nas formas de recepgao e produgédo de informacgéo,
criando métodos que facilitam o processo de compreensdao da informacdo e do
conhecimento durante o uso dos sistemas de comunicagao, seja em meios analdgicos
ou digitais.

Correia (2009, p.187) associa o campo do Design da Informagdo ao
desenvolvimento de sistemas de informacé&o, pois procura atender, em seus projetos,
as implicagdes relativas aos processos cognitivos e comunicativos desenvolvidos
pelas pessoas. Dessa forma, o Design da Informacdo se apresenta como um
importante método para a efetivacado material de sistemas de informacao.

Para Correia (2009), o Design da Informagdo possui quatro principais

finalidades:

(i) auxiliar no acesso a um conjunto de dados ou a informagéao, por meio do
emprego de técnicas de representagao grafica, visando a organizagao e o
sequenciamento logico do conteudo para a criagdo de pistas visuais que
ajudem na localizagdo de dados e informagdes especificas;

(i) auxiliar na extragéo de informag¢des de um conjunto de dados, por meio
da organizacgao criteriosa no ambito do campo visual, tornando perceptiveis
suas inter-relagdes, semelhangas e diferengas;

(iii) auxiliar no entendimento da informagéo, por meio da representagao
grafica clara e consistente, ou seja, quando a representagcao seguir uma
l6gica de analise do tipo da informagdo mostrada, considerando o
conhecimento prévio dos usuarios, suas capacidades de processamento e se
a informacao esta devidamente contextualizada; e

(IV) auxiliar na assimilagdo da informagao, promovendo a sua transformacgéo
em conhecimento, devendo por meio da representacao grafica cativar,
motivar e envolver emocionalmente o usuario (Correia, 2009, p. 187).

Em suma, o Design da Informagdo encontra éxito em suas finalidades e
objetivos quando os projetos de design sdo embasados no conhecimento dos usuarios
e nas tarefas que eles executarao no objeto projetado, como ressalta Rubin (1988,
p.12). A abordagem detalhada sobre esse aspecto sera apresentada no tépico deste

capitulo intitulado "Preocupacgdes do DI: Usabilidade e Experiéncia do Usuario (UX)".

2.1.1 O designer de informacgao

Wildbur e Burke (1998, p.6) enfatizam que o profissional do Design da

Informacéo €, acima de tudo, um "transformador" de informacao, capaz de converter
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dados puros, agdes sequenciais ou processos em modelos visuais que revelem sua
esséncia por meio de uma linguagem compreensivel ao publico-alvo.

Complementando as atribuigdes do designer da informagao, Rodrigues (2016,
p.77) destaca a necessidade desse profissional possuir um olhar atento para as
questdes cognitivas do usuario, uma vez que sao eles que criam e gerenciam a
relagdo entre pessoas e a informagao, com o objetivo de torna-la acessivel e utilizavel
(Sless apud Orna; Stevens, 2008, p. 15).

Assim, o designer da informagdo € responsavel pelo desenvolvimento de
produtos que otimizem a aquisicdo da informacao pelo leitor ou usuario, utilizando
recursos como graficos, infograficos, visualizagbes de dados e representagdes visuais
de informacédo. Para tanto, o designer devera estruturar a leitura dos dados em uma
sequéncia de informagbes logicas e de facil compreensado, a fim de reduzir as
dificuldades cognitivas do usuario (Nogueira, 2014).

Para Orna e Stevens (1991), as competéncias e conhecimentos necessarios ao
profissional do Design da Informagao incluem a estruturagédo conceitual de produtos
da informacao, a utilizacado de sequéncias de apresentacdo, a escolha de meio e
formato, as decisbes sobre como o conteudo sera expresso, o gerenciamento de
tecnologias relevantes e o dominio da escrita, ilustragao e tipografia.

Em uma atuacdo mais contemporanea da profissdo, Castro Junior (2016)
destaca a importancia do designer da informagao no desenvolvimento eficaz de um
sistema comunicacional, especialmente ao escolher os elementos graficos e
informacionais utilizados no design de interfaces digitais. O designer da informacao
possui a competéncia necessaria para garantir o fluxo ideal de informagao entre o
artefato e o usuario final.

Portanto, o Design da Informacéo, através da selegao, arranjo, hierarquizagao
e combinacdo de distincbes visuais, abre novas possibilidades para os usuarios,
tornando o aprendizado do uso da interface e do seu conteudo mais facilitado
(Bonsiepe, 1997, p.12).

2.1.2 Caracteristicas do Design da Informagéao

O uso da terminologia do Design da Informacgéo é frequentemente ambiguo
na literatura, apresentando variagdes significativas. Horn (1999) destaca que o Design

da Informacado abracga visbes multidisciplinares, sendo adotado por diversos campos
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cientificos, o que torna a pesquisa mais desafiadora devido a falta de uma indexacao
ou categorizagdo adequada. Isso pode resultar em uma busca indireta e, em alguns
casos, até na nao utilizacao do termo.

Logo, é possivel encontrar outras terminologias para definir o Design da
Informagéao, variando conforme a atividade e a area de atuagéo. Horn (1999) ilustra
essa diversidade ao mencionar que, em jornais e revistas, sdo chamados de
information graphics; nos negécios, sao referidos como presentation graphics ou
business graphics; e na ciéncia, sdo conhecidos como scientific visualizations (HORN,
1999, p. 17).

Nogueira (2019, p. 29) reconhece que é possivel encontrar uma pluralidade
de propostas terminolégicas para os produtos do Design da Informacéo. Entre os

vocabulos encontrados em sua pesquisa estao: "infogramas", "diagramas", "graficos

diagramaticos", "infograficos", "graficos", "visualizagdes de informagao", "visualizagao
de dados", "graficos informativos", "infos", entre outros. Dessa forma, a auséncia de
uma terminologia fortemente definida dificulta a identificagdo das ferramentas que o
Design da Informacgao pode vir a utilizar (Nogueira, 2019, p. 28).

Apds a revisdo da literatura sobre o Design da Informagédo, também foi
possivel identificar outro termo frequentemente confundido com esse campo: a
arquitetura da informacdo. A proximidade entre os conceitos € o motivo dessa
confusdo, uma vez que, segundo Morville e Rosenfeld (1998), a arquitetura da
informacédo é a arte e a ciéncia de organizar informagdes para atender as
necessidades informacionais das pessoas.

No entanto, a definicdo de arquitetura da informacéo é complexa devido a
natureza multidimensional do termo, o que leva a diferentes interpretagcdes por
diferentes individuos. Atualmente, € comum emprega-lo para descrever o design da
experiéncia do usuario em ambientes digitais na Web, abrangendo elementos como
sistemas de navegacéo, estruturagcdo de documentos e design grafico (Robins, 2002;
Rodrigues, 2016).

A origem do termo "arquitetura da informacgao" remete a década de setenta,
quando foi empregado pela primeira vez por Wurman (1996). Wurman (1996) o
concebeu para retratar a preocupagao em reunir, organizar e apresentar a informagao
com objetivos previamente definidos.

Para Vande Moere (2005), ambos 0s campos possuem em comum a busca

em comunicar ideias complexas com precisao, clareza e eficiéncia. No entanto, a
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arquitetura da informacéao difere do Design da Informacgéao, pois foca em questdes
estruturais em vez de questdes ligadas a apresentagao.

Horn (1999, p.21) destaca que a chave para encontrar contribuicoes
relevantes que utilizem o Design da Informagéo € o uso de um repertério amplo de
palavras-chave durante as consultas nas bases de dados. O autor enfatiza que o
Design da Informagdo €& frequentemente encontrado em pesquisas sobre
comunicagao, educagao, aprendizagem, fatores humanos em tecnologia, design de
interface de computador e percepcao, o que evidencia a sua ampla aplicacdo em
diversos campos da ciéncia.

Além da multidisciplinaridade identificada, o Design da Informagdo como
campo cientifico possui outras caracteristicas proprias, conforme apontado por Silva
(2015, p.117): (i) Uma area de conhecimento ativa; (ii) Interdisciplinaridade; (iii)
Otimizagéao; (iv) Sistematizacdo; (v) Foco no usuario; (vi) Foco no conteudo; (vii)
Experimentacéo.

O QUADRO 4, apresentado abaixo, detalha cada uma das caracteristicas
citadas nos estudos de Silva (2015) e indica as respectivas fontes utilizadas para a

definicdo das mesmas.

QUADRO 4 - Caracteristicas do Design da Informacao (DI)

Caracteristica Defini¢ao

Area de conhecimento No Design da Informagéo, ha uma relagédo direta entre teoria e
atividade pratica. O designer utiliza pesquisas, especialmente cientificas,
para tomar decisbes em todas as etapas do projeto, buscando
atender critérios e objetivos que ampliem a funcionalidade do
objeto informativo (Cadena; Coutinho, 2012, p.6443).

Interdisciplinaridade O Design da Informagédo se relaciona e dialoga com diversos
campos cientificos para desenvolver seu conhecimento. Algumas
disciplinas que mais o influenciam s&o: psicologia cognitiva e
comportamental, ergonomia, analise do discurso, design (grafico,
3D, digital media) e suas subdisciplinas (arquitetura da informagéo,
design de interagao, experiéncia do usuario e usabilidade), teoria
da informacgao e ciéncias culturais (Boswood, 2002, p.135; Rosa,
2012, p.24; Baer, 2008, p.15).

Otimizagao O objetivo do Design da Informagéao é tornar a informagao clara e
eficiente, transformando dados complexos em uma representagao
bidimensional que comunique, documente e preserve o
conhecimento (Cadena; Coutinho, 2012, p.6444).

Sistematizagao O Design da Informagédo atua sistemicamente, organizando e
estruturando a informagéao para eliminar ambiguidades e realgar o
seu significado (Cadena; Coutinho, 2012, p.6444).
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Foco no usuario O Design da Informagcdo deve atender as necessidades
informativas do usuario, apresentando dados objetivos para a
tomada de decisao (Wildbur; Burke, 1998, p.6).

Foco no conteudo O Design da Informagéao busca representar o contetdo visualmente
de forma precisa e inteligivel, com dominio do assunto e uso
adequado do raciocinio ldgico (Tufte apud Correia, 2009, p.190).

Experimentacao O Design da Informagéo valoriza padrdes técnicos, mas também é
aberto a experimentagdes, buscando constantemente novos
conceitos e solugbes graficas para lidar com a crescente
quantidade de informacgdes (Schuller apud Rosa, 2012, p.26).

Fonte: O autor (2022), adaptado de Silva (2015, p.117).

Diante das caracteristicas identificadas por Silva (2015), fica evidente a
abertura e amplitude do campo do Design da Informacéo, refletindo sua preocupacgao
com as questdes da ciéncia cognitiva.

Infere-se que o objetivo central desse campo cientifico € fornecer ferramentas
que beneficiem o entendimento do usuario na elaboragao de seus artefatos e objetos
informativos, consolidando assim a importancia dessa disciplina na promocado da

comunicacgao clara e eficaz.

2.1.3 Ferramentas do Design da Informagéao

Para transmitir a informacdo de forma acessivel ao usuario final, sem
sobrecarregar os canais perceptivos e garantir o entendimento da mensagem
(eficacia), o Design da Informacéo faz uso de recursos como palavras, imagens,

graficos, mapas e desenhos (Jacobson, 1999).

Assim, o Design da Informagéo tem a capacidade de utilizar elementos tanto
textuais quanto visuais na concepcao de artefatos informativos. Nesta dissertacao,
exploraremos os campos da Tipografia e da Infografia para exemplificar o uso dessas

ferramentas, fortalecendo assim o conhecimento tedrico nesse campo de estudo.

2.1.3.1 Tipografia

A tipografia tem uma relagao direta com a escrita e influencia a legibilidade e
apresentagao do conteudo informativo, abrangendo titulos, subtitulos, legendas, texto
de abertura e corpo (Menezes, 2018, p.45). Miguel (2007) a conceitua como a

linguagem que estuda e sistematiza visualmente a escrita, enquanto Farias (2001,
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p.15) a define como um conjunto de praticas que envolve simbolos visiveis
relacionados aos caracteres ortograficos e paraortograficos.

A tipografia passa por transformagdes ao longo do tempo, sendo influenciada
por mudangas sociais e tecnoldgicas. Algumas das transformagdes estético-técnicas
incluem impressao offset, fotocomposicao, estilo tipografico internacional, Letraset e
popularizagdo dos computadores (Fassira, 2011, p. 21).

A tipografia € um campo de estudo aplicavel tanto no ambiente fisico quanto
no digital. Hoober e Berkman (2012) destacam que, na interface digital, € fundamental
considerar o contexto, o ambiente de uso, o perfil do usuario e as caracteristicas do
dispositivo para garantir que os elementos tipograficos sejam facilmente encontrados,
lidos e compreendidos. Schriver (1997) também enfatiza a importéncia de
compreender o que sera lido, quem lera o texto e as circunstancias da leitura ao
escolher a tipografia adequada.

Assim, a tipografia se preocupa com a legibilidade e leiturabilidade da
informacéo. Lieberman (1967) define legibilidade como a facilidade de distinguir letras,
enquanto Pereira (2000, p.58) a relaciona a nitidez dos caracteres. Tracy (1986)
complementa, afirmando que é a facilidade de decifrar caracteres. Ambos os autores
consideram leiturabilidade (readability) sinénimo de legibilidade, descrevendo a
facilidade de absorver a mensagem ao longo do texto. Castro Junior (2016, p.45)
ressalta as diferencas, pois a leiturabilidade considera outros fatores que interferem
na fluidez da leitura. Nesta dissertacao, tratamos os termos como sinénimos.

Becker (Heller, 2004, p.16) descreve trés principais géneros de
comportamento para o uso da tipografia: texto, informagédo e imagem. A legibilidade
pode ter maior ou menor importancia, variando de acordo com o conteudo e a
intencionalidade da comunicagao. No género texto, a legibilidade € um fator critico,
transmitindo o pensamento e o oficio do escritor, sendo invisivel, perfeitamente
definida e épticamente precisa. Na entrega da informacao, a legibilidade também é
critica, pois deve rotular, identificar, dirigir e transmitir a informagdo de forma
detalhada. Ja na tipografia como imagem, a legibilidade ndo €& um fator critico,
buscando transmitir pontos de vista e atitudes.

Miguel (2007) destaca a importancia da experiéncia visual na legibilidade e
leiturabilidade da informacéo, enfatizando sua conexao intima com os outros sentidos
humanos: tato, olfato, audicao e paladar. Além disso, o autor ressalta a relevancia dos
principios gestalticos e das pesquisas conduzidas por neurocientistas como

fundamentais para o campo da tipografia.
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2.1.3.2 Infografia

A infografia, conforme definida por Valero Sancho (2001, p.201), é uma
apresentacao informativa em um produto visual ou audiovisual, desenvolvido com
elementos icdnicos (estaticos ou dinamicos), tipograficos e/ou auditivos (normalmente
verbais). Seu objetivo é facilitar a compreensdo de acontecimentos, agdes ou coisas
da atualidade, podendo acompanhar ou substituir o texto informativo (falado ou
escrito).

A infografia é especialmente util quando o texto ndo é suficiente para explicar
algo de forma objetiva e clara (Teixeira, 2007, p.112). Entre os diferentes elementos
que a infografia pode utilizar para a apresentagao visual da informacéo, destacam-se:
forma, cor, imagem, escala, esquemas visuais, graficos estatisticos e dire¢ao (Cairo,
2013; Padua; Dias; Lima, 2015; Menezes, 2018).

Ao analisar a descrigao do termo "infografia", percebe-se uma forte conexao
com o campo do Design da Informagao. Silva (2015, p.107) explica que a distingao
entre os termos ocorre na pratica devido aos campos de conhecimento que os
utilizam: "Enquanto o termo Design da Informagéo é mais abrangente na literatura do
design grafico, 'infografia' € mais comum entre autores relacionados ao jornalismo".

Segundo Correia (2009, p.187), o Design de Informagdo € um campo do
conhecimento que utiliza a infografia como objeto de estudo, mas néo se limita a ela,
pois engloba outras competéncias voltadas aos sistemas de informagéo e processos
de comunicag&o e cogni¢ao.

Sobre outras nomenclaturas relacionadas ao termo, este trabalho considera
os termos "visualizagdo da informagao”, "infografia" e "diagramas" como expressdes
sinbnimas, pois tém o mesmo objetivo: reduzir a carga cognitiva e facilitar a
compreensao da informagao pelo destinatario (Fassira, 2011, p.48).

Com o avancgo tecnoldgico e as melhorias trazidas pela informatica, o campo
da infografia tornou-se necessario para diversos profissionais, incluindo jornalistas
visuais, designers e artistas graficos (Cairo, 2008; Nogueira, 2014). Sancho (2008,
p.494) atribui o surgimento dos infograficos digitais a consolidagédo da internet e
destaca que sua implementacdo aumentou a complexidade dos produtos informativos,
permitindo o uso de recursos multimidia e o surgimento de novas midias digitais,
afastando-se dos instrumentos classicos de desenho utilizados nos infograficos

impressos.
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O infografico digital € uma apresentagao informativa nao vinculada ao campo
jornalistico, geralmente com infogramas em sequéncia sucessiva ou mista para
publica¢des digitais ou audiovisuais. O infografico digital pode usar unidades iconicas
elementares ou complexas, com ou sem dinamicidade, e ser complementada com
tipografias, sinais graficos, links auditivos, legendas, citagdes e notas de hipertexto
(Sancho, 2008, p.494).

Os estagios da Infografia no ambiente digital podem ser divididos em trés: (i)
infograficos lineares, uma transposi¢cao da midia impressa; (ii) infograficos multimidia,
que incorporam recursos como movimento, video, audio e interatividade; e (iii)
infograficos em base de dados, alimentados por informagdes proprias ou da internet.
Atualmente, a fase mais avangada é marcada pela maior interatividade, mesclagem e
integragao de conteudos, possibilitando aos usuarios acessar, contrastar e comparar

amplas quantidades de informagdes (Rodrigues, 2010, p. 35).

2.1.3.3 Utilizagao da Teoria de Gestalt

A Teoria da Gestalt ndo possui uma tradugao especifica em lingua portuguesa,
mas pode ser entendida como uma estrutura concebida a partir de diversos
experimentos investigativos (Gomes filho, 2003). Seu estudo contribui diretamente
para a compreensdo da percepcao humana, explicando como o cérebro percebe
objetos visuais e as relagdes entre o sujeito e o objeto. Isso estabelece parametros
sobre a forma, o todo, as partes, as continuidades e a estabilidade de elementos
distintos.

Gomes Filho (2003) identifica os principais principios estabelecidos pela
teoria, que embasam a leitura visual, como unidade, segregacgao, unificagao,
fechamento, continuidade, proximidade, semelhanga e pregnancia da forma.

Os principios mencionados foram identificados no estudo de Menezes (2018)
e estdo detalhados no QUADRO 5, acompanhados das fontes utilizadas para sua

conceitualizagao.

QUADRO 5- Principios da teoria de GESTALT
Principio Descrigao

Unidade O conceito se refere as formas que compdéem um todo, percebidas pela
relacao entre os elementos de uma composicao (Andrade; Sluter, 2015).
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Segregacgéao Esta relacionada a capacidade perceptiva de separar, identificar ou
destacar unidades ou partes de uma determinada composigéo, pode ser
realizada pela diferenga entre nuances de cores (Gomes filho, 2003).

Unificagao Esta relacionado a organizacao, harmonia visual e equilibrio em objetos
ou composicoes visuais (Andrade; Sluter, 2015).

Fechamento Ocorre quando ha uma tenséo visual que busca completar ou fechar
determinada forma ou padrao bem estruturado que se mostra incompleto
aos olhos (ARNHEIM, 2011).

Continuidade Este principio se manifesta quando os elementos de uma composi¢cao
estao organizados de forma a criar uma fluidez visual e serem percebidos
como partes de um mesmo grupo (Menezes, 2018).

Proximidade Esse principio é percebido quando os elementos estao proximos, gerando
a sensagao de um todo ou unidades dentro dele, reforcando a relagéao
entre eles (Lidwell; Holden; Butler, 2010).

Semelhanga Esse principio envolve a percepgao de igualdade entre formas, cores,
tamanhos e outras caracteristicas comuns nos elementos visuais,
promovendo unificagao, equilibrio e harmonia (Gomes filho, 2003).

Pregnéncia daforma  Refere-se a facilidade perceptiva em compreender e interpretar uma
estrutura visual, assim quanto melhor a organizacdo visual de
determinada composicéo, melhor sera o nivel de sua pregnancia (Gomes
Filho, 2003).

Fonte: Menezes (2018, p.74).

Esses principios sédo utilizados para facilitar a leitura visual e podem ser
utilizados em produtos do Design da Informacgéo.

2.1.3.4 Preocupagdes do DI: Usabilidade e Experiéncia do Usuario (UX)

Ao conceituar o Design da Informacgao e suas ferramentas, fica evidente que
esse campo tem como preocupacgao central o individuo/usuario, buscando facilitar o
processo de compreensao da informacdo. Nesse contexto, os termos de usabilidade
e experiéncia do usuario ganham destaque, pois visam promover a facilidade e
satisfagao na interacdo humano-computador.

De acordo com Nielsen e Loranger (2007), a usabilidade dos sites nunca foi
tdo crucial como nos dias atuais, pois a Web se tornou uma ferramenta essencial e
parte da rotina das pessoas. Com a utilizagdo massiva de inumeras paginas na Web,
0s usuarios estdo cada vez menos tolerantes com sites complexos (Nielsen; Loranger,
2007).

O conceito de usabilidade remonta ao ano de 1991, quando foi descrito pela
primeira vez no conjunto de normas da ISO 9126. Essas normas tinham como obijetivo

definir critérios para a qualidade de produtos de software. A usabilidade € definida
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como "um conjunto de atributos de software relacionados ao esfor¢go necessario para
seu uso e a avaliagao desse uso por um determinado conjunto de usuarios" (ISO 9126,
1991).

O conceito de usabilidade foi reformulado em 1998 pela norma ISO 9241-11,
que o define como "a medida em que um produto pode ser usado por usuarios
especificos para atingir metas especificas com eficacia, eficiéncia e satisfagcdo em um
contexto de uso especifico" (ISO 9241-11, 1998). Além de descrever a usabilidade, a
norma ISO 9241-11 também apresenta sua estrutura, conforme mostrado na FIGURA
1.

FIGURA 1 - ESTRUTURA DE USABILIDADE

Comme D4t st
A
Usabilidade: medida na qual objetivos sdo
alcangados com eficacia, eficiéncia e satisfagao.
h 4
et
Contexto de uso
Medidas de usabilidade

Fonte: ISO 9241-11, 1998.

Além disso, a norma ISO 9241-11 (1998) descreve cada um dos termos que
compdem a estrutura da usabilidade, utilizando as definicbes apresentadas no
QUADRO 6.

QUADRO 6 - DEFINIGAO DOS TERMOS QUE COMPOEM A ESTRUTURA DA
USABILIDADE

Elemento Defini¢ao

Usabilidade Medida na qual um produto pode ser usado por usuarios especificos
para alcangar objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e
satisfagdo em um contexto especifico de uso.

Eficacia Acuracia e completude com as quais usuarios alcangam objetivos
especificos.
Eficiéncia Recursos gastos em relagdo a acuracia e abrangéncia com as quais

usuarios atingem objetivos.
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Satisfacao Auséncia do desconforto e presenca de atitudes positivas para com o
uso de um produto.
Contexto de uso Usuarios, tarefas, equipamento (hardware, software e materiais), € o
ambiente fisico e social no qual um produto é usado.
Sistema de trabalho Sistema, composto de usuarios, equipamento, tarefas e 0 ambiente
fisico e social, com o propésito de alcangar objetivos especificos.
Usuario Pessoa que interage com o produto.
Objetivo Resultado pretendido.
Tarefa Conjunto de ag¢des necessarias para alcangar um objetivo
Produto Parte do equipamento (hardware, software e materiais) para o qual a

usabilidade é especificada ou avaliada.

Medida (substantivo) Valor resultante da medi¢ao e o processo usado para obter tal valor.
Fonte: ISO 9241-11, 1998.

De acordo com Nielsen e Loranger (2007), usabilidade engloba as qualidades
relacionadas ao uso de algo, abrangendo a rapidez de aprendizagem, eficiéncia,
facilidade de memorizacao, baixa ocorréncia de erros e a satisfacdo do usuario com
o sistema (Nielsen; Loranger, 2007, p.16).

Nielsen (1993, p.26-27) destaca cinco caracteristicas essenciais da
usabilidade: (i) Facilidade de aprendizado - o sistema deve ser projetado de forma
simples, facilitando a aprendizagem do usuario, o conhecimento do sistema e o
desenvolvimento de atividades; (ii) Eficiéncia de uso - o sistema deve permitir que o
usuario alcance alta produtividade no desempenho de suas atividades; (iii) Facilidade
de memorizagéo - o sistema deve possibilitar ao usuario retornar e executar suas
atividades, mesmo apds um periodo sem utilizagao; (iv) Baixa taxa de erros - o usuario
deve ser capaz de realizar suas atividades com poucos problemas e ter a capacidade
de recuperar-se de erros, caso ocorram; (v) Satisfagdo subjetiva - a interagdo com o
sistema deve ser agradavel, proporcionando satisfagdo ao usuario durante e apds a
utilizacao.

A usabilidade é um elemento essencial a ser considerado no desenvolvimento
de interfaces em sistemas. Nielsen (1993, p.72) e Rodrigues (2016) destacam onze
estagios (descritos no QUADRO 7) a serem observados no processo de design para

garantir uma interface com alta usabilidade.

QUADRO 7 - ESTAGIOS DA USABILIDADE EM INTERFACES

Fase Descrigao

1 Conhecer o usuario Fase basica e essencial de analise das tarefas e objetivos para
identificacéo das caracteristicas individuais dos usuarios.
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2 Analisar os aplicativos concorrentes Analise comparativa de diversos produtos disponiveis para
estudo de recursos interessantes e falhas para inovar.

3 Especificar metas de usabilidade Determinagcdo dos pesos dos atributos de usabilidade, em
funcao do projeto, dos objetivos da interface e das métricas da
usabilidade.

4 Realizar o Design paralelo Exploragéo das diversas alternativas de design, através do
trabalho independente de varios designers, para geragao de
multiplas solugdes.

5 Fazer o Design participativo Apresentacdo de diversas opgbes de design para uma
amostra representativa de usuarios, para sele¢cdo das
alternativas adequadas.

6 Efetuar o Design coordenado para Aplicagao de argumentos de consisténcia para todo o conjunto
a interface total da interface homem computador incluindo, além das telas do
produto, a documentagao.

7 Aplicar os principios de Design de Utilizagcao de principios para design de interfaces com usuario
interfaces e de analise heuristica e de heuristicas de usabilidade, para avaliagdo do design
considerado.

8 Elaborar protétipos Elaboragao de telas sem funcionalidades para avaliagdo dos
usuarios e diminuicdo de tempos de reengenharia.

9 Aplicar testes empiricos Elaborar uma série de testes das telas com os usuarios para
listagem de erros e melhorias de usabilidade.

10 Realizar o Design interativo Realizacdo de novas versdes da interface, através de um
processo interativo de design, baseados nos problemas de
usabilidade e nas observacgdes identificadas na fase 9.

11 Efetuar observagao em campo  Analise de utilizagao do produto, para coleta de feedbacks.

Fonte: Rodrigues, 2016; adaptado de Nielsen, 1993, p.72.

E importante salientar que a usabilidade, por si s6, ndo garante uma boa
experiéncia do usuario ao interagir com artefatos digitais. Ela é apenas um elemento
que se relaciona com o campo, pois, como Norman (2004, p.5) destaca, "o lado
emocional do produto pode ser mais importante para o seu sucesso do que 0s
elementos praticos".

Nos objetivos do Design da Informagdo, um ponto importante a ser
considerado pelo designer é o favorecimento da clareza e compreensao informativa
em produtos e servigcos. Nesse contexto, um bom sistema de informacao deve ser
capaz de proporcionar uma excelente experiéncia ao usuario em sua interface grafica
(Bonsiepe, 2011).

O termo "Experiéncia do Usuario", também conhecido como "User
Experience" (UX), refere-se a experiéncia individual, positiva ou negativa, vivenciada
por uma pessoa ao utilizar um produto ou servico. E a percepcao que fica na mente
apos as interagdes entre humano e computador (Hassenzahl, 2013). Nesse contexto,

a experiéncia do usuario concentra-se na interagao entre o sujeito e o objeto (produto
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ou servigo), levando em conta sentimentos, pensamentos e percepgdes originadas
dessas interacdes (Bassani et al., 2010).

Neste campo, o foco esta na atividade humana e na compreensao do motivo,
da forma e das necessidades das pessoas durante a interacdo com a interface. As
particularidades que envolvem a experiéncia subjetiva humana tém grande
importancia nesse processo, como as experiéncias passadas, preferéncias, ideias e
situacbes de vida de cada individuo (Jaasko; Mattelmaki; Ylirisku, 2003). A
incorporagao da experiéncia do usuario no projeto permite aperfeicoar a interface
grafica e fortalecer a conexao entre o sujeito e o sistema computacional. Dessa forma,
a experiéncia do usuario beneficia a aquisigdo da informacéo (Cardoso, 2012).

A experiéncia do usuario € um fendmeno individual que ocorre na mente dos
usuarios, resultado do processamento de estimulos internos e externos, dependente
das interpretagdes subijetivas inerentes ao ser humano (Buccini, 2008; Garrett, 2011),
Portanto, conhecer os usuarios € fundamental durante a concepcao de artefatos para
atender suas necessidades (Spinillo, 2013).

Garrett (2003) propés um modelo tedrico para orientar o desenvolvimento da
experiéncia do usuario em sistemas de informacéo, especialmente em websites. Esse
modelo define elementos da experiéncia do usuario e os divide em cinco diferentes
planos, interdependentes entre si, como ilustrado na FIGURA 2. E importante ressaltar
que Garrett (2003) ndo pretende que o0 modelo seja seguido como um processo de
desenvolvimento, mas sim como uma forma de relacionar os aspectos que compdem

a experiéncia do usuario.
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FIGURA 2 - MODELO DE GARRETT PARA A EXPERIENCIA DO USUARIO
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Fonte: Garrett, 2020.

A FIGURA 2 apresenta cinco planos distintos, cada um representado por uma
cor:

i) Plano Estratégico (amarelo): Refere-se as necessidades do usuario e aos
objetivos do website, considerando o que os administradores desejam e o que os
usuarios esperam obter dele.

ii) Plano Escopo (verde): Engloba os requisitos de conteudo e especificagdes
funcionais, abrangendo os recursos e fungdes do site.

iii) Plano Estrutura (rosa): Corresponde a Arquitetura da Informagéo e ao
Design de Interagéo, definindo como os recursos e fungdes do site se relacionam e se
organizam em categorias.

iv) Plano Esqueleto (azul): Abrange o Design da Informagdo, Design de
Interface e Design de Navegacado, otimizando a disposicédo de elementos como
botdes, guias, fotos e blocos de texto para alcancar eficiéncia e efetividade.

v) Plano Superficie (turquesa): Representa o Design Visual ou Design
Sensorial, onde o usuario visualiza paginas da Web compostas por imagens e texto,
podendo interagir através de cliques e realizar tarefas especificas.

O autor faz uma divisao entre os planos, colocando os elementos especificos
para usar a Web como interface de software a esquerda, enquanto a direita os

elementos sdo agrupados, indicando os espagos de informagéo de hipertexto. O uso
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da web como interface de software é concebido como uma ferramenta ou conjunto de
ferramentas que o usuario emprega para realizar tarefas (Garrett, 2002, p.31). Em
relacdo ao hipertexto, a preocupacgao direciona-se a informag¢ao, sendo a criacado de
um espaco de informagao pelo qual os usuarios podem se movimentar (ibidem).

Em relagcdo aos elementos (disciplinas) que integram a experiéncia do
usuario, embora seja dificil delimitar a atuagdo de cada um, Garrett (2002) comenta
que existe consisténcia nos termos de cada campo que abrange os cinco planos,
conforme descrito no QUADRO 8.

QUADRO 8 - CAMPOS QUE INTEGRAM OS PLANOS DO MODELO DE EXPERIENCIA DO

USUARIO
Disciplina Definigcao Plano
Arquitetura da O foco recai sobre a criagdo de formas de estruturagdo da Estrutura
Informagao informagédo em um ambiente informacional, utilizando para

organiza-lo métricas e metodologias do campo.

Design de Interagao O foco recai sobre solugdes que facilitem a interagdo humano- Estrutura
computador com a informagao no ambiente da web. O campo
levanta as melhores praticas que beneficiam a experiéncia do
usuario.

Design da Informagéo O foco recai sobre a apresentagéo da informacao, no sentindo Esqueleto
de facilitar o processo de comunicagdo. O campo utilizara
meétodos para deixar a informagdo o mais clara possivel,
promover o processo de cognigdo do usuario de forma
eficaz/eficiente, e facilitar a localizagédo do usuario dentro do
ambiente digital.

Design de Interfaces O foco recai na andlise e aperfeigoamento do sistema, Esqueleto
considerando maneiras de organizar e disponibilizar a
informagéo ao usuario, utilizando como ferramentas a criagao
de menus, icones, e outros itens.

Design de Navegagcdo O foco recai, literalmente, nos caminhos e percursos que o Esqueleto
usuario pode realizar no ambiente digital, e busca facilitar o
acesso a informagdo ao destacar condi¢cdes existentes na
navegacao das paginas ao usuario.

Design Visual ou O foco recai sobre questdes visuais, e busca garantir ao Superficie
Sensorial usuario uma experiéncia visual e sensorial satisfatoria ao
considerar o processamento de informagdes sensoriais pelo
ser humano.

Fonte: Garrett (2002, tradugéo nossa).

Conforme Oliveira e Jorente (2019, p.28) destacam, ao criar ambientes
digitais, € fundamental considerar esses elementos e realizar pesquisas junto aos
usuarios. Entrevistas, testes e solicitar feedback sobre o desempenho das atividades
no ambiente web sado praticas importantes, uma vez que suas avaliagdes
(acessibilidade, usabilidade, navegabilidade, entre outras) sdo de extrema relevancia

para identificar problemas no sistema e aprimora-lo.
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Em outra perspectiva, Carliner (2000) propée um modelo de Design da
Informagéo para ambientes digitais, considerando trés niveis similares aos elementos
propostos por Garrett (2002) para a criagdo do produto comunicacional: Fisico,

Cognitivo (intelectual) e Afetivo (emocional), conforme pode ser visto na FIGURA 3.

FIGURA 3 - NIVEIS DO DESIGN DA INFORMACAO
Fonte: O Autor (2023) adaptado de Carliner (2000).
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Nivel cognitivo
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O nivel fisico € o primeiro nivel do Design da Informagéo e concentra-se na
capacidade de encontrar informagdes e nas questdes relacionadas a aparéncia geral
da informagdo. Seu objetivo € auxiliar os usuarios a localizarem informacdes
relevantes (Carliner, 2000).

Jorente (2017, p.269) observa que esse nivel oferece aos cientistas da
informacdo a oportunidade de desenvolver recursos de Design da Informacgao,
permitindo alteragdes na forma da informagao, como enfatizar ou minimizar, comparar
ou ordenar, agrupar ou classificar, selecionar ou omitir, optar pelo reconhecimento
imediato ou tardio e apresenta-la de forma bem resolvida formalmente.

O nivel cognitivo refere-se a etapa que considera aspectos relacionados a
capacidade de compreensao da informacdo, auxiliando o usuario a entender as
informagbes por meio de questbes e processos abordados pelo Design Cognitivo
(Carliner, 2000).

Carliner (2000) defende que o designer da informagao, ao adentrar no campo
cognitivo, deve considerar relagbes interdisciplinares com outros campos da ciéncia,
buscando conhecimentos que possam pré-digerir as informagdes para evitar a
poluicédo informacional e promover o processo cognitivo necessario para compreender

e internalizar a informacéo.
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O Nivel Afetivo ou Humanistico € o ultimo nivel do Design da Informagéao e
tem como objetivo compreender a interagao dos usuarios com o produto comunicativo.
Isso inclui verificar se os usuarios podem encontrar facilmente as informacées que
necessitam, se conseguem compreendé-las e se a apresentacdo da informagao
atende ao desejo do usuario para realizar as tarefas pretendidas (Carliner, 2000).

Apds a exposicao do conceito, caracteristicas, ferramentas e preocupacdes
do Design da Informagéo, assim como a abordagem de seus niveis (fisico, cognitivo
e afetivo), torna-se evidente a relevancia de os projetos informacionais contemplarem
aspectos relacionados ao comportamento informacional dos usuarios, englobando
suas necessidades, estratégias de busca, utilizagdo e compartiihamento de
informacoes.

Nesse contexto, esta dissertacédo reconhece que os projetos de Design da
Informagdo no ambiente digital, ao incorporarem os estagios de usabilidade,
especialmente o "conhecer o usuario" (Nielsen, 1993), e a experiéncia do usuario, ao
enfocarem a interagdo entre sujeito e objeto e considerarem a subjetividade da
experiéncia devido a aspectos contextuais, culturais, de costume, percepcoes,
interagdes sociais, sentimentos, pensamentos e percepcdes decorrentes dessas
interagdes (Bassani et al., 2010; Nassar et al., 2013; Norman, 2011), apresentam uma
sélida conexdo com os objetivos dos estudos em comportamento informacional.
Portanto, configuram-se como um ponto de intersec¢ao interdisciplinar entre o campo
do Design da Informagéo e da Ciéncia da Informagéo.

Assim, argumenta-se que a integracdo do modelo de comportamento
informacional proposto por Wilson (1999) tem o potencial de enriquecer os topicos de
interesse no campo do Design da Informacgao, particularmente aqueles voltados para
0 usuario. Esse modelo proporciona uma compreensao mais aprofundada das
subjetividades do usuario, abrangendo suas necessidades, estratégias de busca,
barreiras, uso e compartilhamento da informacéo, aspectos que serdo detalhados

posteriormente.

2.2 COMPORTAMENTO INFORMACIONAL

As pesquisas relacionadas ao comportamento informacional tiveram inicio na

década de 1940 e eram referidas como "estudos de usuarios". Essas pesquisas foram
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conduzidas no ambito da biblioteconomia, com foco nas bibliotecas, e empregavam
predominantemente métodos quantitativos (Wilson, 2000, p.49).

A Royal Society Scientific Conference (1948), realizada no Reino Unido no
contexto poés-guerra, é considerada o marco inicial dos estudos sobre o
comportamento humano na busca por informagdao. No entanto, naquela época, o
enfoque das pesquisas estava principalmente direcionado ao uso de fontes e sistemas
de informacgao, com pouca atencao aos aspectos humanos do processo de busca por
informacgéo (Wilson, 2000).

Com a evolugdo do campo, a abordagem centrada no usuario da informagao
e em suas subjetividades comegou a receber maior atengdo e destaque a partir da
década de 1980, gracas aos trabalhos de pesquisadores como Ellis, Dervin, Kuhlthau
e Wilson.

As pesquisas mencionadas possibilitaram avangos significativos ao
empregarem métodos qualitativos e conceitos que permitiam uma perspectiva mais
abrangente, abordando situagbes pessoais, sociais e organizacionais em que a
informacéao se tornava relevante ou era utilizada.

Conforme mencionado, o desenvolvimento do campo dos estudos sobre o
comportamento informacional possibilitou o surgimento de diferentes abordagens de
pesquisa. A literatura destaca trés principais abordagens que se desenvolveram ao
longo do tempo: a Abordagem Tradicional, a Abordagem Cognitiva e a Abordagem
Social, que representa o estado atual da pesquisa. Esses trés paradigmas sé&o
apresentados na FIGURA 4.

FIGURA 4 - AS TRES ABORDAGENS UTILIZADAS EM ESTUDOS DE USUARIOS
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Fonte: O Autor (2022), adaptado de Souza (2020, p. 36).
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A FIGURA 4 apresenta a evolucdo das pesquisas em estudos de usuarios,
que gradualmente passaram a incorporar o individuo/usuario como objeto central de
estudo, considerando seus aspectos cognitivos e sociais, e interpretando a informagao
como algo subjetivo, dependente da cognicdo e do contexto social do individuo. E
importante ressaltar que as abordagens ndo s&o excludentes, mas sim
complementares, o que possibilita o estudo de diferentes aspectos da realidade
(Araujo, 2016).

E relevante enfatizar que o termo "comportamento informacional" foi
introduzido por Wilson no final da década de 1990, com a intengdo de substituir a
nomenclatura "estudos dos usuarios". De acordo com Wilson (1999, p. 249), o
comportamento informacional refere-se as agdes realizadas por uma pessoa para
atender as suas proprias necessidades de informagao.

O processo retratado por Wilson (1999) tem inicio com o comportamento de
busca e abrange o uso e a transferéncia da informagdo. Dessa forma, o
comportamento informacional compreende a identificagdo das necessidades, a busca,
0 uso e o compartilhamento da informacao.

Bartalo, Di Chiara e Contani (2011, p.2) corroboram com Wilson e conceituam

o comportamento informacional como um conjunto de atividades decorrentes de uma
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necessidade informacional. Essas atividades abrangem a busca, a comparagao das
fontes de informagdes acessadas, a avaliagdo, a escolha, o processamento cognitivo
e a utilizacao da informacao para suprir a necessidade inicial.

Seco et al. (2016) reconhecem a importancia do gerenciamento informacional
na transformacdo da informagcdo em conhecimento, pois esse processo envolve
atividades cognitivas que demandam habilidades intelectuais complexas, como
percepcao, selecdo, interpretacdo e avaliagdo da informacdo para torna-la
significativa. Os autores conceituam esse processo como comportamento
informacional.

Conforme Wilson (1999, p. 263), o campo do comportamento informacional é
considerado uma area mais ampla de estudo, compreendendo dois subconjuntos
distintos: o comportamento de busca de informacgdes e o comportamento de pesquisa

de informagdes, como ilustrado na FIGURA 5.

FIGURA 5 - SUBCONJUNTOS QUE INTEGRAM O COMPORTAMENTO INFORMACIONAL

Comportamento
Informacional

Comportamento
de Busca de Informacio

Comportamento
de Buscaem
Sistemas de
informacdo

Fonte: O Autor (2023) adaptado de Wilson (1999, p. 263).

O autor emprega a FIGURA 5 para explicar que o subconjunto
"comportamento de busca de informagao" abrange uma variedade de métodos que as
pessoas utilizam para descobrir e acessar recursos de informacgao. Por outro lado, o
comportamento de busca em sistemas de informagdo seria um subconjunto desse,
focado nas interacbes do usuario com os sistemas de informacdo, com ou sem

intermediario, e com ou sem o uso de tecnologia (idem, ibidem).
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A partir da FIGURA 5, Wilson (2000, p. 49-50) propde quatro termos-chave
que sao frequentemente utilizados em pesquisas sobre comportamento informacional,

apresentados no QUADRO 09 a seguir:

QUADRO 9 - DEFINICOES PROPOSTAS POR WILSON

Termo Definicao

Comportamento Informacional E a totalidade do comportamento humano em relac&o as
fontes e canais de informacéo, incluindo a busca ativa e
passiva para o uso da informagao.

Comportamento de busca de informagées E a busca intencional por informagdes que nasce de
determinada necessidade para atingir um objetivo.

Comportamento de pesquisa de informacgéo E o nivel micro do comportamento, e sdo as acdes que
0 individuo toma ao interagir com sistemas de
informacao.

Comportamento de uso da Informagéao Consiste nos atos fisicos e mentais que o usuario utiliza
apos incorporar a informagéo aos seus conhecimentos
existentes.

Fonte: O Autor (2023) adaptado de Wilson (2000, p. 49).

Dentro do contexto do comportamento informacional, as atividades de busca
sao retratadas por meio de modelos de comportamento de busca de informacgao. A
maior parte desses modelos é delineada sob a forma de diagramas, com o propdsito
de descrever a atividade de busca de informagdes, suas origens, ramificagdes e as
conexdes entre as etapas do processo de comportamento de busca de informagdes
(Wilson, 1999; Furtado; Alcara, 2015; Souza, 2021; Grieger, 2020).

Os modelos de comportamento de busca de informacéo exibem variacbes e
abordam distintos aspectos do problema. Conforme salientado por Wilson (1999, p.
267), esses modelos sdo complementares, ndo assumindo uma relagdo de
concorréncia entre si.

Entre os principais modelos de comportamento de busca da informacao,
destacam-se os seguintes: (i) Wilson (1981, 1996); (ii) a Teoria do Sense-Making de
Dervin (1983); (iii) o modelo comportamental de Ellis de estratégias de busca de
informacéao (1989, 1993); (iv) o modelo dos estagios do comportamento de busca de
informacgéo de Kuhlthau (1991); e (v) o modelo multifacetado de Choo (2003) (Wilson,
1999; Furtado e Alcara, 2015; Papaleo 2019; Souza, 2021; Grieger, 2020). A seguir,

esses modelos serao apresentados de forma mais detalhada.
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2.2.1 Teoria do Sense-Making de Dervin

A Teoria do Sense-Making, proposta por Brenda Dervin (1983), resulta de um
esfor¢co programatico desenvolvido desde 1972, com o objetivo de categorizar um
conjunto de conceitos e métodos utilizados para analisar como os individuos
constroem significado em relagéo aos seus contextos, necessidades informacionais e
uso de informagdes no processo de atribuicdo de sentido. Sua abordagem busca
mapear as necessidades de informacgao a partir da perspectiva do usuario, levando
em consideragao tanto o aspecto interno desse comportamento (cognigdo) quanto o
externo (atitudes, reagdes, contexto social) (Dervin, 1983; 1999).

Conforme mencionado por Wilson (1999, p.253, tradugdo nossa), a
abordagem do Sense-Making "ndo pode ser simplesmente considerada como um
modelo de comportamento de busca por informagao”. Nessa perspectiva, tanto o autor
quanto a prépria Dervin (1999, p.730) afirmam que a teoria do Sense-Making
transcende a mera caracterizagdo de um modelo, configurando-se como uma
ferramenta humana elaborada para conferir sentido a uma realidade intrinsecamente
cadtica e organizada. Essa abordagem abrange a interagdo entre estrutura e
individuo, fatos e percepcgodes, realidades externas e internas, assim como elementos
universais e particulares.

Dervin (1983) sustenta que o Sense-Making concentra-se no processo pelo
qual os individuos empregam suas préprias observagdes e aquelas de terceiros para
construir uma representacdo pessoal da realidade, a qual orientara seu
comportamento.

Pelo exposto, € possivel afirmar que a teoria busca examinar a percepc¢ao,
compreensao e interacdo dos usuarios com as fontes de informacao, assim como a
maneira pela qual utilizam a informagao para a construgao de significado, embasando-
se em suas experiéncias sociais, culturais, politicas e econdmicas.

Assim, infere-se que o principal objetivo da abordagem Sense-Making é
promover uma alteragado na produgao de significado em sistemas de comunicagéo,
afastando-se das visdes tradicionais que consideram a realidade como uma entidade
fixa, na qual a informagdo e o conhecimento sdo utilizados como representagdes
igualmente estaticas da realidade.

Ademais, ao explorar o estudo de Dervin (1983), torna-se evidente que a

abordagem almeja ir além da visdo do ser humano como meramente cognitivo e



57

racional, inserido em um contexto espago-temporal especifico, sem considerar seus
aspectos pessoais e interpessoais durante o processo de constru¢ao de significado.
Em lugar disso, a abordagem Sense-Making se propde a integrar a subjetividade
humana nos ambitos social, cultural, politico e econdmico.

A intencao subjacente a consideragdo desses aspectos reside na busca por
uma compreensao util para a elaboragao de sistemas e procedimentos de informacao
e comunicagdo que atendam as necessidades de sentido humano (Dervin, 1999,
p.739).

Para atingir tal propdsito, o método emprega entrevistas, nas quais o0s
usuarios sédo questionados sobre diversos pontos: as origens das lacunas percebidas;
as emocgdes e sentimentos experimentados; as ideias geradas e as conclusdes
alcangadas; assim como os elementos que os auxiliaram ou dificultaram ao longo do
processo de busca (Dervin, 1999, p.739).

A estrutura do Sense-Making € composta por quatro elementos distintos: uma
situagao especifica dentro de um contexto espago-temporal (seja no presente ou no
passado), onde o sentido € construido; a identificagdo de uma lacuna (gap) que
delimita a discrepancia entre a situagao contextual e a situagado desejada, podendo
ser interpretada como "necessidades de informacao"; um desfecho, que representa a
consequéncia decorrente do processo de atribuicdo de sentido; e uma conexao que
tem a funcédo de preencher a lacuna entre a situagdo e o resultado (Dervin, 1983;
Wilson, 1999, p.253).

Esses elementos sao visualizados por Dervin por meio de um trinbmio
(conforme a FIGURA 6) e também por meio da metafora da ponte (como ilustrado na
FIGURAT).

FIGURA 6 - ESTRUTURA DO SENSE-MAKING



Lacuna

Situacao

Fonte: Dervin (1983).
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A configuragdo geométrica de representagao proposta utiliza trés dimensdes

(situacao, lacuna/gaps, resultado/ponte) para iluminar a complexidade subjacente a

busca por informagéao (Dervin, 1983).

A autora argumenta que as informagdes auxiliam o usuario a superar as

lacunas ou "gaps" que surgem em sua jornada, podendo ou nao reduzir incertezas e

facilitar avangos em diregdo a uma tomada de decisdo. A triangulagdo dessas

dimensdes é considerada crucial, pois pode servir como um fundamento minimo para

orientar a subjetividade humana na construgéo de significado em um amplo espectro

de variaveis (Dervin, 1983).

FIGURA 7 - METAFORA DO SENSE-MAKING
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+ ideias/cognitions/thoughts
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« experience
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impeded movement
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¢« information designs

* sources

* channels
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Fonte: O Autor (2023) adaptado de Dervin (2003, p. 238).
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A metéafora criada engloba a subjetividade do usuario, influenciada por sua
histéria pessoal e experiéncias, inserida em uma estrutura espaco-temporal. Nesse
contexto, o usuario vivencia angustia e confusdo, motivando-o a buscar informagdes
para superar uma lacuna originada de seu contexto e ainda presente no espaco-
tempo. Dessa maneira, o usuario emprega uma variedade de agdes verbais para
preencher essa lacuna, construindo efetivamente uma ponte (Dervin, 1999, p. 740).

A ponte mencionada, por sua vez, o conduz a resultados e consequéncias
decorrentes de sua busca. A metafora argumenta que a produgao de sentido ndo é
meramente linear ou intencional, mas sim um processo que abrange todos os
subconjuntos e suas possibilidades, constituindo-se assim em uma abstragao
metodoldgica altamente significativa (Dervin, 1999, p. 740).

De acordo com Wilson (1999), a substancialidade da teoria do Sense-Making
reside em suas implicagdes metodolégicas no contexto do comportamento
informacional, uma vez que é passivel de aplicagdo em micro momentos, resultando
em discernimentos auténticos com potencial para moldar o design e a prestacao de

servigos de informagao.

2.2.1 Modelo de comportamento de Elis

O enfoque de David Ellis (1989) recai sobre os sistemas de recuperagao de
informacdes, estando fundamentado primeiramente em observacbes do
comportamento de cientistas durante suas buscas por informacdes, além de
pesquisas empiricas conduzidas previamente. Seu objetivo subjacente é identificar
padrées comportamentais no processo de busca de informagbes (Wilson, 1999;
Papaleo, 2019).

Para categorizar os padrées de comportamento, o autor utiliza o termo
"feature" para designar as funcionalidades relacionadas a busca por informagéo. Ao
contrario de outros modelos, este nédo € delineado em formato diagramatico, mas é
apresentado como uma série de comportamentos de atividade (Wilson, 1999).

Portanto, em seu modelo, Ellis apresenta uma sucessao de comportamentos
distintivos, os quais ndo devem ser confundidos com estagios, uma vez que nao
possuem uma sequéncia predeterminada. O esquema do modelo é flexivel, utilizando
seis recursos (comportamentos) para abranger as caracteristicas de diferentes

padrdes no processo de busca.
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QUADRO 10 - RECURSOS PADROES DO PROCESSO DE BUSCA PROPOSTA POR ELLIS

Recurso Conceito

Inicio (starting) Sao as atividades utilizadas pelo usuario para comegar a buscar
informacgdes, e engloba identificagcdo das fontes de interesse.

Encadeamento (chaining) Se refere as cadeias de citagbes e outras formas de conexao
entre as referéncias.

Navegacao (browsing) Nesta atividade a busca ja encontra um direcionamento
podendo encontrar-se semidirigida ou semiestruturada, e é
marcada por uma area de interesse.

Diferenciacao (differentiating) E a atividade em que se filtra a quantidade de informacdes, e se
classifica as fontes informacionais utilizadas enquanto a
natureza e a qualidade ou outros atributos.

Monitoramento (monitoring) E a atividade de manter a busca atualizada, acompanhando a
evolugao do campo e incorporado novas fontes informacionais.

Extracéo (extrating) A atividade é caracterizada pelo trabalho sistematico de
identificar nas fontes informacionais recuperadas o material de
interesse relevante para a busca.

Verificagao (verifying) A atividade € destinada a averiguar a veracidade da informagao.

Finalizacao (ending) A atividade pode ser definida como “amarrar pontas soltas” e
refere-se a concluséo do projeto.

Fonte: Wilson (1999, p.254).

No entanto, Wilson (1999, p.254) sustenta que os comportamentos de "inicio"
e "finalizagao" desempenham, inevitavelmente, o papel de iniciar e concluir o processo
de busca. Além disso, ele sugere que o comportamento de "verificar" poderia ser
utilizado como o penultimo "estagio" do processo.

No que se refere a interagdo das funcionalidades, Ellis (1989, p. 178)
argumenta que a forma como as caracteristicas se combinam em um padréo de busca
individual especifico depende das circunstancias particulares das atividades de busca
de informacéo realizadas pelo pesquisador. Isso reconhece a presenca de certa
"subjetividade" durante o processo de busca.

Wilson (1999, p. 255) realiza uma analise do modelo de Ellis e propde que
esse modelo pode ser observado por meio de duas perspectivas: uma microanalise
do comportamento de busca, que engloba etapas como inicio, encadeamento,

extracdo, verificacdo e finalizagdo; e uma macroanadlise do comportamento
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informacional, que compreende etapas como navegacao, diferenciacédo e
monitoramento.
Wilson (1999) sugere a representacdo do modelo conforme delineado na

FIGURA 8.
FIGURA 8 - VERSAO DO MODELO DE ELLIS PROPOSTA POR WILSON

Navegacao

\ |

Monitoramento

FONTE: O Autor (2023) adaptado de Wilson (1999, p.255, tradugédo nossa)

Wilson (1999, p.255) identifica distingdes nos tipos de comportamentos de
informacéao, enfatizando que "navegar", "encadear" e "monitorar" séo procedimentos
de busca, enquanto "diferenciar" corresponde a um processo de filtragem, e "extrair"

envolve uma acéo realizada nas fontes de informagao.

2.2.1 Estagios de comportamento de Kuhtahu

O Information Search Process (ISP), ou "Processo de Busca de Informagao”,
desenvolvido por Carol Collier Kuhlthau (1993), € um modelo amplamente
reconhecido em pesquisas que exploram estudos de usuarios, sendo adotado a partir
de uma perspectiva fenomenoldgica (Wilson, 1999; Araujo, Braga, Vieira, 2010;
Papaleo, 2019; Souza, 2021).

O ISP desenvolveu-se a partir de investigagdes empiricas que observaram o
comportamento de estudantes do ensino médio e da graduagéo durante suas buscas
de informag¢ao em ambientes bibliotecarios (Wilson, 1999; Papaleo, 2019).

Para a elaboracgao do ISP, Kuhlthau (1991) incorporou a "teoria da constru¢ao
pessoal" delineada por Kelly, a qual explora a experiéncia emocional dos individuos
ao construirem significado por meio da interagdo com fontes de informacéo

encontradas (Wilson, 1999). Essa abordagem estd fundamentada em uma
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perspectiva construtivista da aprendizagem, onde a informagao € concebida como um
elemento fundamental no processo de construgao do conhecimento (Papaleo, 2019,
p.42).

A principal contribuicdo do ISP reside em direcionar a atengdo para as
emocgodes dos individuos, associando-as aos estagios e atividades que compdéem o
processo de busca de informacao, e identificando padrdes recorrentes na experiéncia
desses individuos (Wilson, 1999).

Segundo Araujo, Braga e Vieira (2010, p. 188), o modelo se destaca ao
focalizar os aspectos afetivos, cognitivos e fisicos vivenciados pelo individuo por meio
de sentimentos, pensamentos e agdes, presentes em cada estagio do processo de
busca.

Assim, Kuhlthau (1991, p. 362) concebe a busca por informagdo como um
processo intrinsecamente ligado a experiéncia do individuo, abarcando seus
sentimentos, pensamentos e atitudes. No entanto, diferentemente do modelo
delineado por Ellis, Kuhlthau (1991) estrutura sua analise comportamental em seis
etapas ou fases fixas, a saber: iniciagao, selecédo, exploracao, formulagao, coleta e
apresentacao.

Cada uma dessas etapas abrange sentimentos, pensamentos e agdes
distintos, conforme detalhado no QUADRO 11.

QUADRO 11 - MODELO INFORMATION SEARCH PROCESS PROPOSTO POR KUHLTHAU

Sentimentos em uma pesquisa satisfatoria Pensamentos Acoes

(Nivel afetivo) (Nivel cognitivo) (Nivel fisico)

Iniciagdo  Incerteza pois ndo ha uma area do problema Pensamentos vagos Reconhecer a

ainda delineada. necessidade de
informacao
Selecdo A incerteza comega a dar espago para Pensamentos vagos ldentificar o]
momentos de otimismo. tépico geral da
pesquisa
Exploragdo Ha sentimentos como incerteza, duvida e Pensamentos vagos Investigar
frustracdo ainda estdo presentes, e podem informacoes
assumir efeitos positivos ou negativos que sao sobre o topico
necessarios para a produgao de novas ideias. escolhido.

As ideias direcionardo a pesquisa para a
préxima etapa.

Formulagdo Incerteza comecga a diminuir e ha o aumento Pensamentos Delimitar dentro
de confiancga focados e aumento do tema uma
de interesse area mais
especifica.
Coleta Aincerteza continua a diminuir ao passo que a Pensamentos Reunir as
confianga e o interesse pelo processo cresce. focados e aumento informagoes
de interesse relevantes para

o tema.
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Apresentacao Os sentimentos de incerteza dao lugar aos de Pensamentos Completar a
alivio e satisfagéo, pois ha a compreensao da focados e aumento pesquisa e
situacao. de interesse finaliza-la.

Fonte: Kuhlthau (1993, p. 343, traduc&o nossa, adaptado).

Contudo, apesar das divergéncias nas abordagens de Ellis e Kuhlthau em
relagdo a divisdo em estagios, ja que Ellis enfatiza que as sequéncias de
caracteristicas comportamentais podem variar € ndo devem ser interpretadas como
estagios fixos, Wilson (1999, p.255) argumenta que € possivel conciliar esses
modelos. O autor sugere que o trabalho de Kuhlthau complementa o de Ellis ao
incorporar aos estagios do processo de busca de informagdo os elementos de

sentimentos, pensamentos e tarefas pertinentes.
2.2.3 Modelo multifacetado de Choo

A abordagem de Choo (2003) na formulagcdo de seu modelo de
comportamento de busca de informagao se baseia nos fundamentos conceituais dos
modelos propostos por Wilson (1981, 1999) e Dervin (1983).

O autor compreende que o processo de busca por informacdo é
intrinsecamente dindmico e socialmente complexo, uma vez que espelha a
subjetividade humana, a qual se desdobra em diversas camadas de contingéncias
cognitivas, emocionais e situacionais (CHOO, 2003).

Essas camadas exercem uma influéncia significativa sobre a maneira como
os individuos buscam informagdes, uma vez que, como Choo (2003, p.66) enfatiza, "a
informacédo e a percepcdo emergem do amago do coragdo e da mente dos
individuos" .

No entanto, apesar da influéncia significativa dessas consideragdes pessoais
na busca por informagdes, o autor identifica uma estrutura subjacente na qual as
camadas cognitivas, emocionais e situacionais que influenciam a busca e o uso da
informacgéo sao analisadas e investigadas.

Dessa forma, Choo (2003) estabelece trés fases distintas para o processo de
busca da informacdo: a identificacdo das necessidades informacionais, a busca
propriamente dita e, por fim, a utilizagado da informagdo. Em termos mais precisos, o
individuo reconhece uma situacdo problematica, empreende esforcos para adquirir
conhecimento, define conceitos e atributos relevantes, culminando na modificagao do

seu estado de conhecimento.
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2.2.4 Modelos de Wilson

O pioneiro modelo de comportamento informacional proposto por Thomas
Wilson foi concebido em 1981, com o propésito de mitigar conflitos em estudos
relacionados a necessidade de informacao, além de fornecer a base para a teoria
motivacional do comportamento de busca informacional (Wilson, 1981).

A proposta do autor visava destacar as interconexdes entre os conceitos
investigados no ambito dos estudos de usuarios. Para atingir esse intento, Wilson
(1981) apresentou trés diagramas que servem para representar e fundamentar a sua
teoria: a interligagcdo dos conceitos empregados no dominio dos estudos de usuarios
(FIGURA 9); os caminhos da busca por informagao (FIGURA 10) e os fatores que

influenciam as necessidades e o comportamento de busca.

FIGURA 9 - INTER-RELAGCOES ENTRE OS CONCEITOS USADOS NO CAMPO DE “ESTUDOS DE
USUARIOS”

Usuario de informacgoes

!

Satisfacdo ou

. : _— Necessidade

insatisfacao

.Usuéno da — COmP?ﬂamen"_" oo NN Informacao

informacao busca informacional
~ / \d 1

Demanda por sistemas Demanda por outras
de informacéo fontes de informagcao Outra pessoa
_ Sucesso Falha
L 4

Transferéncia da
informacao

Fonte: Wilson (1999, p. 251, tradug&o nossa).

Wilson (1999), por meio de sua representacgao grafica (FIGURA 9), apresenta
um enquadramento conceitual para o campo dos estudos de usuarios. O autor postula
que o comportamento de busca por informagdes surge como resultado de uma
necessidade pessoal intrinseca ao usuario de informacéo, que sente a urgéncia de
satisfazé-la (Wilson, 1999).
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Nesse contexto, o individuo procura fontes ou sistemas de informacéo (sejam
formais ou informais), e o desfecho dessa busca pode resultar em sucesso ou
insucesso. Esse sucesso pode satisfazer parcial ou completamente a necessidade
informacional. No caso de insatisfagao, o usuario é levado a iterar o processo de busca
(Wilson, 1999).

E destacado pelo autor que esse processo de busca pode envolver a
colaboracao de outras pessoas, as quais podem fornecer informacgdes relevantes ao

longo da jornada informativa (Wilson, 1999).

FIGURA 10 - CAMINHOS DA BUSCA POR INFORMACAO
Fonte: O Autor (2023) adaptado de Wilson (1981).
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A representacéao grafica na FIGURA 10 ilustra possiveis trajetérias na busca
por informagdo. De acordo com a descricdo de Wilson (1981), o mundo vivenciado
pelo usuario e o proprio usuario interagem com uma variedade de sistemas de
informacéo, levando a uma sobreposigao.

Nesse contexto, emergem dois subsistemas no sistema de informacgéo: o
mediador (um ser humano vivo) e a tecnologia (ferramentas, maquinas ou qualquer
combinagao técnica que constitua um subsistema de busca de informagdes). Como
consequéncia, os sistemas de informagdo podem abranger tanto individuos vivo
quanto documentos (Wilson, 1981).

A representagdo grafica exibe letras que indicam possiveis trajetorias de
pesquisa que podem ser diretamente adotadas pelo investigador de informacgdes, e

essas trajetorias estdo agrupadas em quatro conjuntos relevantes.
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QUADRO 12 - POSSIVEIS CAMINHOS E GRUPOS DE PESQUISA

Caminho Significado

“a”, “b" e “c” O usuario procura informagdes sem auxilio de
tecnologia ou mediadores

“°7g”, “h’ ou “I” O usuario utiliza mediadores para a busca da
informacao

‘", "e 'k O usuario utiliza como estratégia de busca o uso
de tecnologias (computadores com internet, sites)

‘g’ Sao utilizados os dois subsistemas de

informacao.
Fonte: O autor adaptado de Wilson (1981).

Além das possiveis trajetérias que o usuario pode seguir, Wilson (1981)
considera neste modelo uma série de fatores que exercem influéncia sobre o
comportamento de busca.

Esses fatores podem estar associados ao ambiente no qual o usuario esta
imerso (incluindo os ambitos de trabalho, sociocultural, politico-econdmico e fisico),
bem como suas necessidades individuais (abrangendo aspectos fisiolégicos, afetivos
e cognitivos) e seu papel social, todos os quais podem resultar em dificuldades na
conducédo da busca (ou seja, barreiras) (Wilson, 1981). O autor representa esses
elementos na FIGURA 11.
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FIGURA 11 - FATORES QUE INFLUENCIAM AS NECESSIDADES E O COMPORTAMENTO DE

BUSCA
. . Barreiras ambientais,
Meio ambiente interpessoais e pessoais
Papel Social
Pessoa
—_—
* Necessidades fisiologicas | i » Comportamento
* Necessidades afetivas ! * de procurar por

* Necessidades cognitivas

* informacao

Papel no trabalho

Nivel de desempenho

— + Ambiente de trabalho

I~ + Ambiente sociocultural

—— * Ambiente politico-econémico
L + Ambiente fisico

Fonte: O Autor (2023) adaptado de Wilson (1981).

Esse modelo é embasado em duas premissas principais para sua elaboracao:
i) a necessidade de informacéao € secundaria em vez de primaria, uma vez que decorre
de necessidades mais fundamentais (fisiolégicas, afetivas e cognitivas); ii) o
pesquisador (ou usuario) pode deparar-se com diversos tipos de obstaculos, sejam
eles de ordem pessoal, interpessoal ou ambiental, ao empreender esforgcos para
buscar informagdes, os quais terdo impacto em seu comportamento (Wilson 1999).

O modelo incorpora um conjunto de suposi¢cdes acerca do comportamento
informacional, as quais podem ser submetidas a testes, com o intuito de investigar,
por exemplo: se distintos papéis profissionais desencadeiam necessidades
informacionais variadas; se caracteristicas pessoais do usuario podem atuar como
inibidoras ou facilitadoras na busca por informagdes (Wilson, 1999).

No entanto, o modelo apresenta limitagées no sentido de que: as suposi¢cdes
sé&o implicitamente sugeridas, ao invés de serem explicitamente declaradas; néo
delineia o impacto do contexto sobre o individuo; ndo identifica os fatores que

influenciam as diferentes percepcdes de obstaculos e se esses obstaculos exercem
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efeitos semelhantes ou distintos na motivacdo do usuario para buscar informacoes
(Wilson, 1999).

Este modelo apresentado na FIGURA 11 foi redesenhado por T. D. Wilson em
1996, com base em pesquisas provenientes de diversos campos além da Ciéncia da
Informacéo, incluindo Psicologia, Comunicagéo em Saude e Pesquisa do Consumidor.
A estrutura fundamental do modelo foi mantida, abrangendo elementos como
necessidades de informacao, barreiras e comportamento de busca (WILSON, 1999).

No entanto, o novo modelo traz inovagdes ao incorporar teorias como a do
estresse/enfrentamento, a do risco/recompensa e a da aprendizagem social.
Adicionalmente, € introduzido o conceito de "variaveis intervenientes" para
representar os varios tipos de influéncias no comportamento de busca de informacoes,
bem como eventuais obstaculos (barreiras) (Wilson, 1999).

Por fim, o novo modelo considera duas abordagens distintas na busca
realizada pelo usuario, categorizando-as como busca "ativa" (quando o individuo
procura ativamente a informagédo) ou busca "passiva" (quando a informagédo é
recebida sem demandar esforco, como no caso de assistir televisédo) (Wilson, 1999).

E relevante ressaltar que os modelos concebidos por Wilson ndo estdo em
oposicao direta, pois eles manifestam uma complementaridade intrinseca. No entanto,
contrastando com o modelo de 1981, cujo enfoque central reside no comportamento
de busca, o novo modelo amplia sua abrangéncia ao incorporar construtos teéricos
abrangentes sobre o comportamento informacional (Wilson, 1999).

Desta maneira, ele se configura como uma fonte enriquecedora de hipoteses
e exploracdes, adotando a caracteristica de um macromodelo de busca de
informacgdes. Dentro desse escopo, o novo modelo ndo apenas delineia a origem das
necessidades informacionais e das barreiras (obstaculos que obstruem a realizagéo
da busca, identificados como variaveis), mas também se propde a facilitar
efetivamente a busca por informacdes (Wilson, 1999).

As teorias incorporadas ao modelo redesenhado estdo detalhadas no
QUADRO 13.
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QUADRO 13 - TEORIAS ADICIONADAS AO MODELO DE WILSON

Teoria Descrigao

Estresse/ enfrentamento  Considera a existéncia de possibilidades que afetam as
necessidades do usuario ao nao invocar/induzir o comportamento de
busca de informagdo, portanto compreende a singularidade de
resposta humana em situagdes adversas que podem influenciar o
comportamento informacional.

Risco/ recompensa Explica por que algumas fontes de informagdo podem ser mais
utilizadas/preferiveis do que outras para um determinado individuo.
Considerando os ganhos utilizados com a busca, bem como os
riscos.

Teoria da aprendizagem Incorpora o conceito de “autoeficacia”, ao traduzir a ideia de que se
social pode executar com sucesso 0 comportamento necessario para
atingir os resultados desejados.

Fonte: O autor adaptado de Wilson (1999, p. 251, tradug&o nossa).

Arepresentacao grafica a seguir ilustra a reestruturagdo do modelo de Wilson
(1997) e oferece uma explicagao sobre como um individuo especifico, influenciado
por uma fonte de necessidade informacional (contexto) e uma lacuna de informagao
(caréncia), ativa mecanismos de necessidade (Wilson, 1999; 1997).

Esses mecanismos refletem a avaliagcdo das possiveis consequéncias pelo
individuo, determinando se a aquisicdo sera benéfica (teoria do
estresse/enfrentamento). Portanto, ocorrem situagées em que o sujeito opta por ndo
iniciar o processo de busca devido a percepg¢ao de que a aquisicao de informacgdes
pode ter efeitos negativos, destacando assim a natureza subjetiva desse processo
(Wilson, 1999; 1997).

Dentro do esquema diagramatico, emergem as variaveis intervenientes, que
derivam das barreiras previamente postuladas no modelo anterior e sdo agora
designadas por esse novo termo. Estas variaveis apresentam origens psicoldgicas ou
demograficas, e mantém correlagcbes com a fungédo social desempenhada pelo
individuo (Wilson, 1999; 1997).

Consequentemente, as variaveis intervenientes abrangem uma gama de
atributos pessoais do usuario, como fatores emocionais, educacionais e
demograficos; consideram também as influéncias contextuais, incluindo aspectos
financeiros; e contemplam as caracteristicas das fontes de informacao utilizadas, tais
como niveis de confiabilidade e acessibilidade (Wilson, 1997).

Uma vez ativado o mecanismo de busca, duas teorias fundamentais entram
em consideracgao: a teoria do risco/recompensa, que envolve a avaliagao dos esforgos
e do tempo que o individuo investira no processo de busca, ponderando a potencial

recompensa; e a teoria da aprendizagem social, intrinsecamente associada a
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autoeficacia. Essa ultima abordagem compreende a motivagéo subjacente a busca de
informagcdées como meio para promover a autoeficacia pessoal e aprimorar a
capacidade de lidar com questdes (Wilson, 1999).

Finalmente, o modelo incorpora diferentes tipos de comportamento de busca,
concentrando-se em: (i) busca passiva - situagbes em que as informagdes sao
fornecidas sem a necessidade de busca ativa; e (ii) busca ativa - em que o individuo
procura ativamente por informagdes (Wilson, 1997).

No desfecho, considera-se o processamento e a utilizacdo da informacao,
momento em que se avalia se as necessidades informativas foram atendidas,
representando um feedback do processo. Em caso negativo, esse ciclo pode ser
reiniciado (WILSON, 1999).

FIGURA 12 - SEGUNDO MODELO DE WILSON (1996)

Variaveis Mecanismo ativador Processo da busca

—» Intervenientes —_— da busca — informacional

Contexto da Mecanismo ativador
Necessidade *  danecessidade

Psicologicas
Teoria do estresse/ Teoria do n _
™ Atencao passiva
Pessoa no contexto enfrentamento Risco/ Recompensa

Demograficas

. Busca passiva
Relacionadas cf

funcao: Ou
interpessoal

Teoria da cognicdo
social

Auto -
Meio ambiente eficacia

Busca ativa

Caracteristicas Andamento da
das fontes pesquisa

Processo e uso da
informacao

Fonte: Wilson (1999, adaptado apud Martinez-Silveira; Oddone, 2007).

A analise das perspectivas relacionadas ao comportamento informacional
desempenha um papel significativo na construgao do referencial tedrico apresentado,
pois possibilita compreender que a satisfagdo informacional do usuario depende da
consideragao cuidadosa de suas necessidades no projeto do sistema de informacgéo,

a fim de viabilizar essa realizagao informativa.
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Assim, na empreitada de fundamentar as conclusdes deste estudo, recorre-
se aos estudos e ao modelo de comportamento informacional elaborado por Wilson
em 1996. Esse modelo, de abordagem abrangente, incorpora de maneira significativa
as contribuigcdes de Dervin, Ellis e Kuhlthau, ao introduzir elementos previamente

negligenciados e ao possibilitar sua aplicagao em contextos de pesquisa social.

2.3 TEORIA INSTITUCIONAL E INSTITUICOES

A proposta deste topico é fornecer uma apresentagdo abordando a origem da
teoria institucional, o conceito de legitimidade no contexto organizacional e sua
interrelagdo com as institui¢gdes judiciarias. Isso é particularmente relevante, pois o
escopo deste estudo se concentra na investigagdo das formas pelas quais o Design
da Informagdo e o comportamento informacional podem impactar a legitimidade
organizacional dos tribunais de justica estaduais da regido Sul do Brasil.

A teoria institucional direciona sua atencao para os aspectos intricados e
resilientes da estrutura social, explorando os processos pelos quais as estruturas, tais
como esquemas, regras, normas e rotinas, sdo estabelecidas de maneira coercitiva
como diretrizes para o comportamento social (Scott, 2005).

Esse campo de estudo investiga minuciosamente a génese, disseminagéo,
adogao, adaptagcao, bem como o declinio e desuso dessas estruturas ao longo do
espaco e do tempo (Scott, 2005). A teoria institucional, caracterizada por sua natureza
multifacetada, proporciona uma variedade de abordagens analiticas que podem diferir
de acordo com o enfoque adotado (Scott, 1987; Zucker, 1983).

Dentro desse contexto, Berger e Luckmann (1998), em sua analise
socioldgica e fenomenoldgica da sociedade, discernem que, embora existam multiplas
realidades individuais humanas, ha uma notavel realidade comunal, qualificada como
a "realidade cotidiana" por exceléncia (Berger; Luckmann, 1998). Para os autores, a
realidade cotidiana é inexoravel para o individuo na sociedade, emergindo logo apos
0 nascimento e se apresentando de maneira objetiva, abrangente, iminente e intensa.

Através dos esquemas tipificadores proporcionados por essa sociedade, cuja
elaboragao ocorre colaborativamente por meio das interagdes e comunicacdes de
atores preexistentes, adquirimos as linguagens do cotidiano e construimos
significados que serdo empregados para compreender e estabelecer modos de
interagdo com os outros (Berger; Luckmann, 1998).

Assim, as tipificacdes e os padrdes de interagdo moldam a estrutura social e

constituem um elemento vital da realidade da vida cotidiana. Essas tipificagdes geram
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linguagens e simbolos na sociedade, que, quando adotados coletivamente, se tornam
"institucionalizados" (Berger; Luckmann, 1998).

Meyer e Rowan (1977) compartilham uma perspectiva semelhante sobre as
categorizagdes derivadas de construgdes sociais, tipificacdes ou interpretacoes
mutuas, mas denominam esse processo como "regras institucionais racionalizadas".

Essas regras podem ser percebidas como socialmente "corretas"”, apoiadas
pela opinidao publica ou formalizadas em leis. Para os autores o processo de
institucionalizacao esta intrinsecamente ligado a construgao da realidade, baseando-
se na historia e nas biografias compartilhadas por grupos compostos por mais de dois
individuos, estabelecendo-se na "realidade cotidiana" e perdurando nas geragoes
futuras (Meyer; Rowan, 1977).

Como tal, as instituicdes, enquanto entidades, podem surgir em diversos
ambitos: econdmico (mercado, propriedade, contratos, moeda, entre outros); politico
(regimes e estruturas de governancga); e juridico (praticas legais, instrumentos,
sistemas de autoridade, rituais, normas de conduta legal, objetos de litigio, principios,
entre outros) (Berger; Luckmann, 1998).

As instituicbes sao utilizadas como mecanismos para modelar o
comportamento humano, representando formas de "coergao" (sejam elas formais ou
informais) que exercem controle, restricdo, capacitagdo e apoio ao comportamento.
Elas estabelecem um senso de compartilhamento de valores e significados entre os
individuos no contexto da vida cotidiana, influenciando, assim, acdes e interacbes
(Peters, 2012).

Entre as caracteristicas que definem as instituicbes, destacam-se sua
durabilidade dinamica, embora persistentes (Giddens, 1984); sua resisténcia a
mudanca, influenciada por trajetérias e processos de socializagao (Jepperson, 1991);
além de serem compreendidas como um processo continuo de reproducao e criagao
(Campbell, 2004).

Scott (2014) identifica trés dimensdes primordiais das instituicbes que
conferem estabilidade e significado a vida social, a saber: regulativa, normativa e

cultural-cognitiva. Essas dimensdes sao representadas e explanadas na FIGURA 13.
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FIGURA 13 - TRES PILARES DAS INSTITUIGCOES
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Fonte: Scott, 2014, p.60.

O primeiro alicerce aborda instituicbes de natureza regulativa, as quais
englobam a formulagdo de regras, leis, supervisdo e puni¢gdes como mecanismos
coercitivos. Portanto, tém a finalidade de limitar, normatizar e direcionar
comportamentos sociais por meio de fundamentos legalmente validados, suscitando
sentimentos de apreenséo, culpa ou inocéncia (Scott, 2014).

O segundo pilar, de carater normativo, engloba instituicbes que estabelecem
padrdes sociais desejaveis (expectativas) de comportamento, mantendo uma estreita
conexao com os valores morais de um determinado contexto. Essas "obrigagoes
sociais", por meio de delineamentos de condutas "corretas" e "erradas”, culminam em
emocgodes de vergonha e honra.

Por fim, o pilar de natureza cognitiva esta intrinsecamente ligado aos aspectos
culturais e cognitivos das instituicdes. Em outras palavras, instituicdes desse tipo tém
sua origem em concepgdes e crengas compartilhadas que conferem significado e
sustentam a realidade social (Scott, 2014).

Além disso, Scott (2014) esclarece que os mecanismos de legitimidade de
cada pilar podem entrar em conflito em determinados momentos ou contextos. Como

exemplo, leis que sdo legalmente sancionadas podem ser consideradas inadequadas
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sob as perspectivas normativa ou cultural. Dessa forma, a avaliagdo da legitimidade
pode variar e esta sujeita ao contexto e ao publico envolvido na analise.

Com o avango da teoria institucional apresentada anteriormente, surgem
diversas abordagens que se concentram em relagdes institucionais especificas dentro
desse campo. Entre essas abordagens, destacam-se escolas como o
Institucionalismo Normativo, o Institucionalismo da Escolha Racional, o
Institucionalismo Historico, o Institucionalismo Empirico, o Institucionalismo
Internacional e o Institucionalismo Social (Peters, 2012).

A presente pesquisa esta inserida no ambito do institucionalismo social, uma
das varias correntes da teoria institucional. O institucionalismo social direciona sua
atencao para a analise das interacdes entre Estados e sociedade, reconhecendo que
uma estrutura social bem estruturada pode promover os processos de governanga e
o status institucional (Schmitter, 1974; Rokkan, 1966; Peters, 2012).

Adicionalmente, esse estudo se encaixa na subcategoria do institucionalismo
organizacional, ao empregar uma abordagem analitica para compreender o papel das
organizagdes dentro do contexto do institucionalismo social. O foco é direcionado as
organizagodes, especialmente aquelas do sistema judiciario, em vez de se concentrar

exclusivamente nas instituicbes em si.

2.3.1 Organizagdes, ambiente institucional e isomorfismo

As organizagdes podem ser concebidas como sistemas complexos de
atividades coordenadas e controladas, originados nos ambientes de trabalho, que
estabelecem redes de relacbes técnicas, viabilizando interagbes transfronteiricas
(Meyer, Rowan, 1977).

Nas sociedades contemporaneas, as estruturas dessas organizagoes
refletem regras institucionalizadas, que desempenham o papel de "mitos" a serem
internalizados visando obter legitimidade, recursos, estabilidade e aumentar as
perspectivas de sobrevivéncia. Esses mitos institucionalizados podem englobar
produtos, servicos, técnicas e politicas, as quais sao ritualisticamente adotadas pelas
organizagdes (Meyer, Rowan, 1977).

O fenbmeno pelo qual os mitos sdo incorporados nas estruturas
organizacionais € conhecido como isomorfismo. Essa concepg¢do descreve uma
tendéncia nas interagcdes entre as organizagdes e seus contextos institucionais, nas

quais as organizag¢des procuram alinhar-se com seus ambientes circundantes, com o
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objetivo de estabelecer interdependéncias técnicas e de intercambio (Aiken; Hage,
1968; Hawley, 1968; Thompson, 1967).

A origem do isomorfismo encontra explicagdo na resposta as demandas
geradas pelos ambientes nos quais as organizagbes operam. Considerando que
esses ambientes podem impor limitagbes a atuagéo das organizagdes, a incorporagao
de elementos institucionais em suas estruturas assume a forma de uma estratégia que
viabiliza a gestdo dessas interdependéncias (Berger; Luckmann, 1967; Parsons, 1965;
Udy, 1970).

Além disso, o isomorfismo pode ser atribuido ao paralelismo entre as
organizagdes e seus contextos, o que resulta na reflexdo das realidades socialmente
construidas em suas estruturas (Berger; Luckmann, 1967; Parsons, 1965; Udy,
1970).).

Meyer e Rowan (1977) argumentam que o isomorfismo institucional
desempenha um papel crucial na promog¢ao do sucesso e da sobrevivéncia das
organizagdes. Isso ocorre porque uma organizagao que adota os propésitos coletivos
valorizados é percebida como apropriada e adequada (Dowling; Pfeffer, 1975; Meyer;
Rowan, 1975), evitando questionamentos sobre sua conduta (Scott; Lyman, 1968).
Dessa forma, a organizagao conquista legitimidade ao fortalecer seu apoio, o que, por
sua vez, assegura sua continuidade.

A incorporacdo desses mitos, portanto, proporciona oportunidades
significativas para a expansao da organizagéo. Ao adotar as convengdes corretas na
conducéo de suas atividades, a organizagao pode transforma-las em servigos valiosos
e mobilizar o comprometimento tanto de seus membros internos quanto de seus
stakeholders externos (Meyer, Rowan, 1977).

Como observado, todas as organizagbes operam dentro de contextos
institucionalizados e relacionais, e suas estruturas formais racionalizadas podem
surgir em dois cenarios distintos. O primeiro cenario emerge como resposta as
demandas das redes relacionais locais, que fomentam o desenvolvimento de
estruturas para coordenar e controlar atividades, com o objetivo de alcangar vantagem
competitiva e eficiéncia (Meyer, Rowan, 1977).

Enquanto isso, o segundo cenario € moldado pela interconectividade das
relagdes sociais, representando a organizagao coletiva da sociedade, liderancas e
elites. Nesse contexto, as estruturas organizacionais buscam conferir legitimidade,
recursos e estabilidade, ao proporcionar uma descricdo aceitavel das atividades

organizacionais. Esses cenarios resultam em dois tipos distintos de organizagdes: a)
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aquelas inseridas em ambientes altamente institucionalizados; e b) aquelas que
operam nos mercados de producao (Meyer, Rowan, 1977).

A sobrevivéncia dessas organizag¢des varia, uma vez que algumas dependem
mais da gestdo das demandas das relagdes internas e transversais, enquanto outras,
como € o caso dos tribunais de justica, dependem mais das demandas cerimoniais

em ambientes altamente institucionalizados, conforme ilustrado na FIGURA 14.

FIGURA 14 - SOBREVIVENCIA ORGANIZACIONAL
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Fonte: O Autor (2023) adaptado de Meyer e Rowan, 1977, p.35,.

A analise da FIGURA 14 abrange os diversos contextos existentes e suas
interagdes distintas com o0 ambiente institucional, o que leva a variagao das estratégias
adotadas pelas organizagdes para alcancar e sustentar a legitimidade.

Nesse sentido, é viavel classificar as organizagdes em duas categorias: a)
aquelas focadas na producao, sujeitas a rigorosos controles de produgédo (Ouchi;
Maguire, 1975), cujo sucesso se fundamenta na gestdo das redes relacionais; b) as
organizagodes institucionalizadas, cujo sucesso depende da confianga e estabilidade,
alcancadas por meio do isomorfismo com as normas institucionais (Meyer, Rowan,
1977).

Dentro dessa perspectiva, o presente estudo se fundamenta na premissa de
que as organizagdes institucionalizadas, como os tribunais, ndo apenas exigem
eficiéncia na prestacado de servigos, mas também dependem da continua confianca

da sociedade como um pilar fundamental para assegurar sua estabilidade.

2.3.2 Legitimidade organizacional

O conceito de legitimidade ¢é amplamente utilizado nos estudos

organizacionais e foi introduzido por Parsons na década de 1950 (Rossoni, 2016).
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Embora seja frequentemente citado em pesquisas, ele raramente é detalhadamente
descrito ou definido (Suchman, 1995).

A legitimidade possui uma natureza dicotdémica, multifacetada e polissémica,
o0 que implica que sua aplicacdo varia de acordo com o contexto e a natureza do
problema em questdo (Rossoni, 2016). Esse conceito esta conectado a varias
disciplinas, incluindo ciéncia politica, filosofia, psicologia e sociologia (Suddaby, 2017).

Dentro do escopo dos estudos organizacionais, a legitimidade desempenha
um papel fundamental e representa um dos principais paradigmas no contexto da
abordagem do institucionalismo organizacional. Este conceito € explorado nesta
pesquisa, concentrando-se na analise das organizagdes (Powell; Dimaggio, 1991;
Greenwood; Oliver; Sahlin; Suddaby, 2008; Rossoni, 2016).

Aliteratura referente a legitimidade no ambito organizacional pode ser dividida
em duas principais abordagens: estratégica e institucional. As abordagens de
natureza estratégica enxergam a legitimidade organizacional como um recurso
operacional almejado pelas organizagdes, frequentemente buscado de maneira
competitiva nos contextos culturais (Suchman, 1995).

Esses pesquisadores defendem um alto grau de controle gerencial no
processo de legitimagao, buscando prever conflitos recorrentes, uma vez que, sob
essa perspectiva, a legitimagao é vista como intencional, calculada e frequentemente
envolve oposi¢cado (Suchman, 1995, p. 577).

Por outro lado, no contexto da abordagem institucional, a legitimidade
organizacional é entendida como um conjunto de crengas constitutivas, visto que o
ambiente institucional molda as organizagbes em todos os seus aspectos. As
definigdes culturais desempenham um papel crucial na construgdo, gestao,
compreensao e avaliagdo da organizagao (Suchman, 1995, p. 577).

Nessa abordagem, a legitimidade e a institucionalizagdo estao
intrinsecamente relacionadas, uma vez que enfatizam a estruturagcdo coletiva em
detrimento da autonomia dos gestores. Entre os principais pesquisadores da
abordagem institucional, destacam-se DiMaggio & Powell (1991), Meyer & Rowan
(1991), Meyer & Scott (1983) e Zucker (1987) (Suchman, 1995, p.577).

Suchman (1995, p.377) argumenta que a distingdo central entre essas
abordagens reside na perspectiva adotada. Enquanto os tedricos da abordagem
estratégica concentram sua analise no "olhar para fora", assumindo a perspectiva dos
gestores organizacionais, os teoricos institucionalistas adotam um "olhar para dentro",

ancorado na perspectiva social.
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O autor enfatiza a relevancia de ambas as abordagens, reconhecendo que no
contexto real as organizagbes enfrentam desafios tanto estratégicos quanto
institucionais, buscando, assim, uma sintese entre essas perspectivas.

Na perspectiva institucionalista adotada neste estudo, a legitimidade é
concebida como a consonéncia da organizagdo com as instituicbes reguladoras,
normativas e cultural-cognitivas. A legitimacdo resulta da avaliagdo das acodes
organizacionais por meio de sua comparagao com valores socialmente reconhecidos
e aceitos (Rossonl, 2016).

Em esséncia, uma organizagdo € considerada legitima quando seus
elementos sdo congruentes com os principios estruturais consagrados no sistema
social (Rossoni, 2016). Em termos mais simples, trata-se da aceitagao e confianga da
organizacéao por parte do seu ambiente social, o que, por sua vez, contribui para sua
sobrevivéncia e continuidade (Scott, 2008).

Para Suchman (1995), a credibilidade emerge da identificagdo do publico com
a organizagao, uma vez que a legitimidade exerce uma influéncia positiva na
percepgao das pessoas sobre a organizagado. Nesse raciocinio, uma organizagao que
€ vista como legitima tende a ser considerada digna, relevante, previsivel e confiavel.
Além disso, a legitimidade age como um escudo contra a propagacgao de narrativas
negativas relacionadas a negligéncia, atividades irracionais ou desnecessarias
(Meyer; Rowan, 1991).

Quanto a continuidade das organizagdes, Parsons (1960) sustenta que a
legitimidade desempenha um papel fundamental ao propiciar a aparéncia de
desejabilidade, adequacgao ou propriedade das organizagdes perante o publico. Essa
percepgao, por sua vez, viabiliza o acesso a recursos.

Conforme observado por Rossoni (2016), a legitimidade vai além da mera
imagem publica da organizacdo. Embora a aceitacdo e a credibilidade sejam
elementos essenciais, a construgcéo da legitimidade ocorre de maneira social, sendo
forjada por atores locais em contextos especificos, refletindo suas proprias
interpretacodes.

A compreensao da legitimidade organizacional passou por transformacgdes ao
longo do tempo, conforme ilustrado na FIGURA 15, que apresenta as principais

evolugdes conceituais identificadas por Suchman (1995).
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FIGURA 15 - LEGITIMIDADE AO LONGO DOS ANOS
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quando compreensiveis

Fonte: O Autor (2022), adaptado de Suchman (1995), tradugéo nossa.

A linha do tempo delineada acima, proposta por Suchman (1995), ilustra que
em seus estagios iniciais, a compreensao da legitimidade organizacional estava
restrita a percepgao de um processo derivado de uma autojustificacdo avaliativa por
uma ordem superior, revelando assim um viés hierarquico.

Conforme o tempo passou, uma énfase crescente emergiu em relagéo a
congruéncia entre a organizagao e o contexto cultural circundante, conduzindo a uma
mudanca de foco mais voltada para o aspecto cognitivo do que para o avaliativo.
Como consequéncia, a legitimidade passou a ser atribuida a uma organizagao quando
esta se torna compreensivel, ao invés de meramente desejavel (Suchman, 1995).

Portanto, a legitimidade organizacional pode ser entendida como uma
percepcao amplamente aceita ou uma suposicao de que as agdes de uma entidade
sdo desejaveis, adequadas ou apropriadas dentro de um sistema especifico
construido socialmente, com base em normas, valores, crengas e definicbes
(Suchman, 1995, p. 574).

A FIGURA 16 ilustra os trés principais elementos que compdem o conceito de

legitimidade apresentado.
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FIGURA 16 - LEGITIMIDADE POR SUCHMAN (1995)

Generalizada

s % A legitimidade reside em eventos
e particulares, mas depende de umas
el histéria de eventos.

A legitimidade representa uma reagdo
de observadores a organizagdo, ou seja
é construida subjetivamente.

, Socialmente construida

A legitimidade reflete a congruéncia
entre 0s comportamentos da entidade
com as crengas compartilhadas por
determinado grupo social. Depende da
audiéncia coletiva e da aprovagdo
publica.

Fonte: O Autor (2022), adaptado de Suchman (1995), tradugéo nossa.

A definigdo adotada por Suchman (1995) engloba tanto as dimensdes
avaliativa quanto cognitiva, ao reconhecer o papel desempenhado pelo contexto social
na dinamica de legitimagcado das organizagbes. Embasado na literatura acerca da
legitimidade organizacional, o autor identifica a presenga de trés formas de
legitimidade: (i) pragmatica; (i) moral (ou normativa); e (iii) cognitiva.

Embora os trés tipos de legitimidade compartihem a nog¢do de que as
atividades organizacionais devem ser percebidas por atores internos e externos como
desejaveis, adequadas ou apropriadas dentro do contexto institucional, cada forma de
legitimidade se sustenta em dinamicas comportamentais distintas (Suchman, 1995).

Rossoni (2016) propde uma categorizagao dos niveis de legitimidade em trés
abordagens distintas: regulatéria (em consonancia com regulamentos e leis);
normativa (em alinhamento com valores da sociedade ou do ambiente social); e
cultural-cognitiva (em concordancia com modelos e padrdes socialmente
estabelecidos).

Essa categorizagdo reconhece que os diversos niveis de legitimidade
impactam as organizagdes de maneiras diversas, uma vez que seus efeitos podem

variar conforme o contexto temporal (Rossoni, 2016).
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2.3.2.1 Legitimidade pragmatica

Segundo Suchman (1995), esse tipo de legitimidade abrange as avaliagbes
de interesse proprio realizadas pelos publicos mais préximos de uma organizagao.
Esse enfoque imediatista pode envolver tanto as trocas diretas entre a organizagéo e
0 publico quanto as interdependéncias mais amplas, de natureza politica, econdmica
ou social, nas quais as ag¢des da organizagao terdo um impacto direto no bem-estar
publico.

De maneira simplificada, o tipo pragmatico de legitimidade envolve a troca ou
apoio a uma politica organizacional com base no valor esperado dessa politica para
um grupo especifico de stakeholders. O fator determinante para a percepgéo dessas
trocas como "subornos" reside nas concepc¢des culturais de adequacao.

Adicionalmente, Suchman (1995) argumenta que o pragmatismo se manifesta
em varias variantes, sendo particularmente destacadas a legitimidade de influéncia e

a legitimidade disposicional, conforme minuciosamente detalhado no QUADRO 14.

QUADRO 14 - VARIANTES DA LEGITIMIDADE PRAGMATICA

Variante Conceito Estratégia
Ocorre quando os constituintes apoiam a Incorporagao dos
organizagdo porque a veem como uma constituintes nas

Legitimidade de resposta a interesses maiores, e n&o estruturas de formacéo de
influéncia necessariamente porque acreditam que ela politicas da organizacao,
oferece trocas favoraveis especificas. ou adotando padroes de
desempenho dos

constituintes como seus.
Ocorre  por meio do fendmeno das Compartilhar crengas
organizagbes serem vistas pelo publico como generalizadas que
Legitimidade individuos, detentoras de gostos, estilos e promovam a percepgcéo
disposicional personalidades. Assim, seria a percepcdo do de “honestidade”,

compartilhamento de valores sociais

“confiabilidade”;

generalizados e percebidos como aceitos. Esta “decéncia”.
legitimidade pode atenuar efeitos
desligitimadores (falhas, erros, reveses).

FONTE: O Autor (2023) adaptado de (Suchman, 1995, tradugao nossa).

2.3.2.2 Legitimidade moral

A legitimidade moral é caracterizada como "sociotropica", uma vez que
repousa em avaliagcdes sobre se uma atividade € percebida como sendo "a coisa certa
a se fazer". Nesse contexto, tais avaliagbes frequentemente refletem um conjunto de

crengas que determina se uma atividade € considerada ou ndo como "adequada",
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tendo como base um sistema de valores que é socialmente construido pelo publico.

Em sua esséncia, a legitimidade moral reflete uma I6gica voltada para a sociedade,

priorizando o interesse coletivo acima dos interesses individuais (Suchman, 1995).

Suchman (1995) destaca que a legitimidade moral ndo esta isenta de

interesses individuais, e, em muitos cenarios, as organizagbes podem apresentar

reivindicagbes que sao cinicamente egoistas e carentes de uma verdadeira substancia

simbdlica. Quando submetidas a avaliacdo pelo publico, tais reivindicacbées podem

evoluir de maneira a transformar algo que inicialmente era superficialmente avaliado

em algo percebido como um bem coletivo da sociedade.

A legitimidade moral pode ser categorizada em quatro formas predominantes:

consequencial, processual, estrutural e pessoal, conforme detalhado no QUADRO 15.

QUADRO 15 - VARIANTES DA LEGITIMIDADE MORAL

Variante Conceito

Legitimidade
Consequencial

Legitimidade
Processual

Legitimidade
Estrutural

Legitimidade Pessoal

Possui sua origem em mitos racionalistas que julgam as
organizagdes por suas realizagdes e afeta tanto organizagdes
em ambientes com concorréncia quanto sem. Esta
relacionada aos resultados que a organizagao produz:
produtos ou servigos, e a eficiéncia. E importante lembrar que
as propriedades técnicas dos produtos sao socialmente
definidas, e existem casos em que esta legitimidade sera de
dificil mensuracao.

Se concentra em rotinas discretas vistas isoladamente, e esta
relacionada a adocao pela organizagdo de técnicas e
procedimentos que sao socialmente aceitos. A incorporagao
de técnicas, metodologias, encenacgdes rituais socialmente
aceitos podem influenciar a visdo dos atores sobre a
organizagao. Neste caso “praticas solidas” podem representar
um esforgo de boa-fé pela organizagdo, alcangando fins
valiosos.

Se concentra nas caracteristicas organizacionais gerais que
surgem da repeticdo de sistemas inteiros de atividades ao
longo do tempo, e esta relacionada a percepgao positiva do
publico sobre as caracteristicas estruturais da organizagéo,
considerando-a valiosa, digna de apoio, pois esta “agindo de
maneira adequada” e “é compativel aos propdsitos coletivos”.
A legitimidade estrutural proporciona a organizagao ser vista
como um repositério da confianga publica, pois “é a
organizagao certa para o trabalho”.

A legitimidade pessoal repousa no carisma de lideres
organizacionais individuais, que podem transcender e
reordenar rotinas, ou eventos preestabelecidos. Em geral,
esse tipo de legitimidade tende a ser transitéria e
idiossincratica.

Fonte: O Autor (2023) adaptado de Suchman (1995, adaptado, tradugéo nossa).

2.3.2.3 Legitimidade cognitiva
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Como explicado anteriormente, a legitimidade pode englobar tanto o apoio
afirmativo quanto a simples aceitagdo da organizagdo como necessaria ou inevitavel,
fundamentada em consideragdes culturais tidas como certas (Suchman, 1995).

Jepperson (1991), por sua vez, argumenta que a percepgao considerada
como certa se diferencia de uma avaliacdo, uma vez que essa percepg¢ao pode variar
entre positiva, negativa ou neutra, dependendo do contexto especifico. Tal argumento
sugere a existéncia de uma legitimidade ancorada na cogni¢ao, ao invés de avaliagao
ou interesse.

De acordo com Suchman (1995), a legitimidade cognitiva se desdobra em
duas variantes: a legitimidade baseada na compreensibilidade e a legitimidade
baseada na naturalidade, esta ultima também referida como legitimidade presumida.

A legitimidade cognitiva, fundamentada na compreensibilidade, aborda o
ambiente social como um contexto cognitivamente complexo, exigindo dos
participantes o esforgco de organizar suas experiéncias em narrativas coerentes e
compreensiveis (Mills, 1940; Scott; Lyman, 1968; Suchman, 1995).

Nessa perspectiva, a legitimidade organizacional deriva da presenca de
modelos culturais que oferecem explicagdes para a organizagao e suas atividades.
Esses modelos tém a funcdo de conferir significado a atividade organizacional,
tornando-a previsivel e atrativa. A auséncia desses modelos culturais resulta no
colapso da atividade devido a repeticéo de erros, negligéncia e distragdes. Segundo
essa abordagem, a legitimidade baseada na compreensibilidade emerge da
intersecado entre sistemas de crengas abrangentes e a realidade vivenciada pelo
publico no cotidiano (Dimaggio; Powell, 1991; Geertz, 1973).

A legitimidade cognitiva, na perspectiva de ser considerada dada, postula que
o papel das instituigbes € gerenciar o caos, transformando divergéncias em um
conjunto de "dados" que possibilitam a compartihamento de significados,
experiéncias e conhecimento entre os individuos (Zucker, 1983).

Zucker (1983) observa que essa variante é caracterizada por "exterioridade e
objetividade" cognitivas, ou seja, a sociedade negligencia a origem da estrutura social
e do suposto controle, tornando praticamente impensavel a ocorréncia de mudancgas
na estrutura da organizacgao.

Suchman (1995) concebe esta variante como a forma mais subtil e impactante
de legitimidade identificada até a data de sua pesquisa, conferindo a entidade uma

imunidade perante questionamentos criticos.
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A FIGURA 17, elaborada pelo autor, sintetiza as categorias de legitimidade
anteriormente delineadas e articula as dindmicas de legitimagdo em duas dimensdes

transversais.

FIGURA 17 - TIPOLOGIAS DE LEGITIMIDADE
Fonte: O Autor (2022), adaptado de Suchman (1995), tradugéo nossa.

Legitimidade
Pragmatica

Episédico Consequencial Pessoal Legitimidade

Continuo Processual Estrutural Moral

. Legitimidade
- Cognitiva

A FIGURA 17 representa a tricotomia da legitimidade, que € subdividida em
trés categorias: pragmatica, moral e cognitiva. De acordo com a teoria proposta por
Suchman (1995), a primeira dimenséao diz respeito a prépria nogao de legitimagéo, a
qual é desdobrada em agdes e esséncia da organizagéo. A segunda dimenséo, por
sua vez, aborda a temporalidade da legitimacédo, que pode variar entre transitéria
(episddica) e continua (duradoura) (Suchman, 1995).

Percebe-se que questdes episoddicas refletem interesses compartilhados
entre a organizagdo e seus constituintes, enquanto questdes continuas estédo
relacionadas a constante integridade da organizacdo. Além disso, a
compreensibilidade é identificada como uma dinamica cognitiva episodica, enquanto
a legitimidade considerada como certa (ou vista como garantida) se configura como
um suporte cognitivo de longa duragao (Suchman, 1995).

Conforme a perspectiva de Suchman (1995), a medida que a legitimidade
organizacional evolui da dimensédo pragmatica para a moral e, subsequentemente,
para a cognitiva, sua manipulagao se torna mais complexa, dado que assume uma

natureza sutil, profunda e auto-sustentavel.
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2.3.2.4 Legitimidade das organizag¢des da justica

A Constituicdo Federal brasileira de 1988 (CF/88), conhecida popularmente
como a "Constituicao Cidada", estabelece, em seu artigo 1°, a Republica Federativa
do Brasil como uma entidade formada pela unido indissoluvel dos Estados, Municipios
e do Distrito Federal, configurando-se como um Estado Democratico de Direito
(BRASIL, 1988). O Estado brasileiro é concebido como uma Republica Federativa,
adotando um sistema presidencialista e composto por trés poderes independentes e
harmdnicos entre si: o Executivo, o Legislativo e o Judiciario (Costin, 2010).

Devido a inclusao do Poder Judiciario como um componente da administracao
direta do Estado, a definicdo de Administracdo Publica ganha relevancia para o
escopo desta pesquisa, podendo ser compreendida como "o conjunto de instrumentos
a disposicao do Estado para implementar as opgdes de politicas governamentais”
(Meirelles, 2016, p. 69), ou como o conjunto de 6rgaos, servidores e procedimentos
empregados pelos trés poderes do Estado, com o propésito de cumprir suas fungdes
econdmicas e o0s papéis designados pela sociedade em um determinado contexto
histérico (Costin, 2010).

Analisar as instituicdes relacionadas ao sistema de Justica implica examinar
o cenario juridico brasileiro, que abarca uma diversidade de entidades com fungdes e
objetivos constitucionais distintos. Conforme destacado, o Poder Judiciario representa
um dos trés alicerces fundamentais do Estado Brasileiro, conforme expresso no artigo
2° da Constituigdo Federal de 1988 (CF/88) (Brasil, 1988).

Esse poder desempenha uma fungao de elevada relevancia social ao mediar
disputas entre individuos, instituicoes e o proprio Estado. Nesse contexto, o Poder
Judiciario transcende as cortes superiores e os tribunais, abrangendo também outras
entidades como o Ministério Publico, o Conselho Nacional de Justica, a Defensoria
Publica, a Ordem dos Advogados do Brasil e os 6rgaos de policia (Guimaraes; Gomes;
Guarido, 2018).

Em uma perspectiva mais ampla, as organizagdes vinculadas ao sistema de
Justica compreendem aquelas que exercem influéncia, seja de forma direta ou
indireta, sobre as questdes controversas submetidas a jurisdicdo do Poder Judiciario
(Akutsu; Guimaraes, 2015, p. 942).

O enfoque desta pesquisa esta direcionado aos Tribunais de Justica
Estaduais, que, conforme estipulado no artigo 92, inciso VII, da Constituicado Federal

de 1988 (CF/88), detém competéncia sobre todas as esferas que ndo se encontram
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sob a jurisdicdo das cortes especializadas, como a Justica Federal, do Trabalho,
Eleitoral ou Militar.

Esses tribunais possuem a atribuicido de analisar questdes relacionadas aos
campos do direito civil, penal, administrativo, tributario, ambiental, bem como outras
areas de relevancia (Brasil, 2019).

A escolha dos Tribunais de Justica Estaduais como objeto de estudo é
respaldada pela amplitude de suas competéncias na analise de questbes que
englobam diversas areas do direito, o que os coloca como um dos maiores segmentos
dentro do contexto do Poder Judiciario.

De acordo com o relatério Justica em Numeros de 2020, divulgado pelo
Conselho Nacional de Justiga (CNJ, 2020, p. 74), os Tribunais de Justica Estaduais
correspondem a 57,2% das despesas totais do Poder Judiciario.

Essa porcentagem, além de consideracdes de natureza financeira, reflete a
importancia desses tribunais tanto para a sociedade quanto para a concretizagcao dos
principios cidadaos, uma vez que lidam com um volume substancial de demandas.
Suas atribuigdes englobam o julgamento de casos de competéncia originaria e de
recursos interpostos contra decisbes proferidas em primeira instancia, além de

prestarem servigos administrativos aos cidadaos.

A investigacao relacionada a legitimidade das organizagbes do sistema de
justica, incluindo os tribunais estaduais de justica, reflete a nogcao de que fundamentar
a legitimidade dessas entidades exclusivamente com base na dimensé&o regulatoria

que as institucionaliza € uma perspectiva passivel de questionamento.

Guimaraes, Gomes e Guarido (2018) esclarecem que as instituicbes do
sistema de justica e seus tribunais operam em um ambiente fortemente
institucionalizado e legitimado, onde a sua existéncia e funcionamento sao
amplamente aceitos. Essa pressuposi¢cao de legitimidade confere aos tribunais uma
autoridade que pode possibilitar a tomada de decisdes contrarias ao interesse publico
(Gibson; Caldeira, 1992).

Contudo, a mera presuncgao de legitimidade fundamentada apenas na ordem
juridica que lhes confere poder, conforme proposto pela teoria pura do direito de
Kelsen, tem sido objeto de questionamento (Guarido Filho; Luz; Silveira, 2018). Isso
porque as instituigdes do sistema de justica dependem também de outras dimensdes
de legitimidade (normativa e cultural-cognitiva), exigindo uma aceitagao por parte da

sociedade.
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Em outras palavras, compreende-se, conforme a literatura, que além de
serem percebidas como necessarias devido a demanda social pelo servigo prestado,
essas instituicdes também devem ser compreensiveis para a sociedade. Isso ocorre
uma vez que elas nao estdo imunes ao escrutinio e a influéncia de estruturas morais

e culturais.

Sendo assim, a presente investigagao reafirma a premissa de que, apesar de
os tribunais estaduais de justica ostentarem um significativo capital institucional,
solidamente fundamentado nos preceitos constitucionais e amplamente legitimado,
devido ao reconhecimento indubitavel de sua existéncia e operacionalidade, nao

estao isentos da possibilidade de receber criticas e avaliacdes de cunho social.

No contexto atual do Brasil, as criticas direcionadas as instituicdes da justica
se disseminam através da exposigao publica das entidades governamentais pela
midia. As pressdes enfrentadas pelas organizagdes judiciais e seus tribunais sao
marcadas por questionamentos recorrentes que abarcam elementos de natureza
social, politica e econdmica (por exemplo, casos de corrupgéo, demora na prestagao
de servigos, imparcialidade e politizacdo do Poder Judiciario) (Almquist; Grossi;
Helden; Reichard, 2013).

Estas questdes instigam reflexdes acerca de principios democraticos,
eficacia, exceléncia e equidade na distribuicdo da justica. Em resposta a esse
panorama, emerge a necessidade imperiosa da implementagdo de mecanismos de
governanca publica pelas organizagdes judiciais, visando mitigar criticas provenientes

do exterior (Almquist; Grossi; Helden; Reichard, 2013).

De acordo com Silva (2005, p.11), tais questionamentos dizem respeito ao
processo de legitimagao do Poder Judiciario e atestam que essas instituicbes nao

estdo imunes a avaliagdes sociais ou pressdes de natureza politica.

Conforme assinalado por Guimaraes, Gomes e Guarido Filho (2018, p. 480),
esses eventos recentes tém langcado luz sobre as instituicbes de justiga,
desencadeando um debate acerca da conformidade e do comportamento das

praticas, decisdes e representantes dessas entidades.

Diante desse contexto, torna-se imperativo conduzir estudos que promovam
reflexbes sobre a confianga social depositada nessas organizagdes, avaliando sua
habilidade em prover respostas adequadas a sociedade, garantir a regularidade de

seus procedimentos e sustentar o apoio popular.
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No ambito da integragéo tecnolégica e da capacidade de reagéo a sociedade
por parte do Poder Judiciario, conforme Isaia e Puerari (2012, p. 121) destacam, no
contexto brasileiro, a implementacéo da informatizagao e a assimilagéo de tecnologias
emergiram como estratégias destinadas a abordar a problematica da lentidao

processual.

Essas iniciativas foram concebidas com o intuito de aperfeicoar a garantia de
acesso a justica e, simultaneamente, enfrentar as criticas externas que langavam
questionamentos acerca da eficacia dessas instituicdes. Os referidos autores
defendem a necessidade dessas transformacdes, uma vez que o Poder Judiciario
"experimenta uma erosao de sua legitimidade em virtude de sua ineficacia enquanto
instancia para a resolugao de conflitos" (Isaia; Puerari, 2012, p. 121).

Nesse contexto, Susskind (2019) atribui as transformagdes no gerenciamento
e na resolugao de litigios implementadas pela administragao judicial a influéncia da
internet, por meio da utilizacdo da World Wide Web (WWW). O autor percebe a
tecnologia como uma aliada substancial das instituigdes judiciais, visto que sua
adogao amplia e aprimora os servigos do judiciario, resultando no fortalecimento da
confianca dos tribunais e do estado de direito perante a sociedade.

Entretanto, de forma critica, Hagan (2019) contesta que muitas das
tecnologias de acesso a justica atualmente desenvolvidas sao projetadas
primordialmente para advogados e ndo demonstram uma eficacia significativa, uma
vez que negligenciam as necessidades do cidadao comum.

A autora defende que o Design Participativo auxilia na identificacdo de
problemas decorrentes da utilizagcao de sistemas, possibilitando uma interacdo mais
abrangente da comunidade com os tribunais e as instituicdes judiciais (Hagan, 2019).

A proposta é considerar a experiéncia dos usuarios nos sistemas de
informacéao digitais por meio da coleta de comentarios ou sugestdes, viabilizando a
identificacdo de areas que carecem de inovagao ou apresentam obstaculos ao uso

eficiente nesses sistemas (Hagan, 2019).

A pesquisa concorda com as observag¢des de Hagan (2019) e reconhece que
o Design da Informac&o nos websites dos tribunais de justica, ao promover a eficaz
compreensao das informacgdes e facilitar a navegacgao digital, aliado a analise do
comportamento informacional dos usuarios do sistema de justica, pode exercer

influéncia sobre a aceitacdo e a compreensao dos servigos judiciais. Esse impacto
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pode se refletir diretamente na reputacido e na confianca depositada nas instituicdes
judiciais.

Também ¢é digno de consideragcédo que as respostas a serem empreendidas
pelas organizagdes da justi¢ca frente ao fendmeno social em questdo podem exercer
influéncia sobre a sua legitimidade organizacional. Nesse contexto, isso se apresenta
como um tema de significativa relevancia para investigagdes no ambito da

administragdo da justica®.
3 METODOLOGIA

Esta secdo apresenta a metodologia utilizada na verificagdo empirica do
problema de pesquisa e especifica as suas variaveis e sua operacionalizacdo. Asecao

também caracteriza a pesquisa, o ambiente, a coleta e a analise dos dados.

3.1 ESPECIFICACAO DO PROBLEMA

A pesquisa parte do pressuposto de que a prestacao de servigos realizados
pelo Poder Judiciario em ambientes online, representados pelos websites dos
tribunais de justica da regido Sul do Brasil, pode influenciar fenémenos disruptivos na
interacdo do usuario, levando a mudancas em sua sensibilidade e competéncia
cognitiva.

Nesse contexto, surge a necessidade de organizar a informagao dos websites
considerando o comportamento do usuario, incluindo suas necessidades, busca, uso
e satisfacao.

Para alcancar esse objetivo, entende-se que o Design da Informacéo e os
estudos em comportamento informacional, vinculados a Ciéncia da Informagao e
visando compreender a informacgao e promover a eficacia e eficiéncia comunicativa,
podem influenciar a legitimidade organizacional das instituicées judiciarias. Diante

disso, a pergunta de pesquisa elaborada € a seguinte:

5 Administracéo da Justica: “E o campo de estudo que possui um conjunto de conceitos tedricos,
métodos e técnicas de pesquisa utilizadas para investigar processos de gestdo associados ao uso e
articulac&o de recursos, conhecimento e Instituicdes, em diferentes entes do sistema de justica. Assim,
possibilita o estudo de variaveis sobre a prestacdo da justica em um determinado contexto social,
envolvendo diferentes niveis de analise: societal, interorganizacional, organizacional e operacional”
(Guimaraes; Gomes; Guarido, 2018, p. 478).
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Como as praticas do Design da Informagao e o comportamento informacional
do usuario influenciam a legitimidade organizacional dos tribunais de justica estaduais
da regiao sul do Brasil?

A partir do problema da pesquisa, serdo apresentadas as variaveis € como

serao operacionalizadas.

3.1.1 Definicao das Variaveis e Operacionalizagao

A influéncia do Design da Informacédo e do comportamento informacional do
usuario da justica na percepgao da legitimidade organizacional das das instituicoes

judiciarias sera obtida a partir da analise das seguintes variaveis, e operacionalizadas:
3.1.1.1 Design da Informacgéo

DC: Conjunto de principios associados a eficiéncia e eficacia da compreensao
humana da informacéo e das decisdes de defini¢cdo, planejamento e configuracéo de
conteudos e ambientes aos quais estao vinculados.

DO: As praticas de DI serdo capturadas no campo empirico a partir da analise
da configuragao da informagao nos sites institucionais dos tribunais. Para tanto, sera
utilizado o modelo descritivo normativo criado por Pandovani et al. (2009). Os websites
observados serdo caracterizados por meio da sua: (i) identificacéo; (ii) estratégia
(objetivos e necessidades dos usuarios); (iii) escopo (conteudos e fungdes); (iv)
estrutura (arquitetura e interagdo); (v) esqueleto (navegacédo e diagramacgao) e (vi)
superficie (design visual).

DO01: Identificacdo do web-site: titulo, URL, instituicdo responsavel; e data da
ultima atualizacéo;

D02: Estratégia (objetivos e necessidades dos usuarios): Objetivos do
website; género do website; Segmentacdo de usuarios (presente/ausente);
possibilidade de customizacdo (presente/ausente) — de que elemento (s);
adaptabilidade; gestao de erros; feedback; meios de avaliagao do site; ajuda/suporte
ao usuario.

D03: Escopo (conteudos e fungdes): Listagem sucinta dos principais
conteudos abordados no site; listagem das principais ferramentas/agdées que o usuario

pode realizar no site.
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D04: Estrutura (arquitetura e interagdo): tipo de arquitetura da informacéo;
nivel de arborescéncia; modelo conceitual; estilo de didlogo predominante;
interatividade.

DO05: Esqueleto (navegacao): Niveis de navegacao
(global/local/contextual/suplementar/ avango e recuo linear/retro navegacgao);
Apresentacgao de areas clicaveis (texto/imagem/botao/outro); Apresentacao de auxilio
a identificacdo das areas clicaveis (mudanga no cursor/mudanga no formato do link);
Feedback ao acionar area clicavel (presente/ausente) — tipo (sonoro/visual/ambos);
Sinalizagdo de area clicavel ja visitada (presente/ausente)- tipo (mudanga de
cor/mudanca de formato/mudanga de posicionamento/outra); Indicadores de
localizagao (titulo e subtitulo/sinalizagdo no menu breadcrumb/outro); Reforgo néo
textual a localizacdo (presente/ausente) tipo (mudanga de imagem no
cabecalho/mudancga de fundo da pagina/mudanga de cor/outro); Ferramenta(s) de
auxilio a navegacao (presente/ausente) tipo (mapa do site/indice/histoérico/janela de
atalhos/outra).

D06: Esqueleto (diagramacgao): Malha de diagramacéao (presente/ausente) —
variagdo (malha unica/malha por nivel hierarquico) — quantidade de malhas diferentes
— desenhar as malhas de diagramacgdo; Quantidade e especificagdo das areas
funcionais em cada malha de diagramagao; Quantidade de niveis hierarquicos por
pagina; Rolagem (presente/ausente) — orientagao ortogonal (vertical/horizontal) — area
(pagina inteira/porcao especifica da pagina com restante dos elementos fixos); Uso
de janelas (presente/ausente) — sobreposi¢cado (parcial/total em relacdo a pagina
principal).

DO7: Superficie (design visual): Recursos audiovisuais utilizados
(texto/imagem estatica/ imagem dinamica/som); Caracteristicas dos elementos
tipograficos utilizados; Caracteristicas das imagens utilizadas; Caracteristicas dos
elementos esquematicos utilizados (e.g., caixas, faixas, linhas); Paleta de cores;

Manutengéo da identidade visual do website (presente/fundo/cabecgalho).

3.1.1.2. Comportamento Informacional

DC: Sao as agbes que uma pessoa realiza para se engajar ao identificar suas
proprias necessidades informacionais.
DO: O comportamento informacional dos usuarios da justi¢a sera avaliado por

meio do modelo de Wilson (2000), e incorporara os seguintes indicadores: (i)



92

necessidades informacionais; (ii) fontes de informagao; (iii) comportamento de busca;
(iv) barreiras; e (v) comportamento de uso. Para capturar os critérios sera realizada
uma analise documental de (i) relatérios do CNJ e de tribunais; (ii) pesquisas sobre
comportamento informacional de usuarios de sistemas da justi¢a, a qual sera sucedida
por uma Analise de Conteudo proposta por Bardin (2016).

DO1: Necessidades Informacionais: Percepcado da necessidade; situagdes
que levam a necessidade;

DO2: Fontes de informacdo: Canais disponibilizados pela organizagao;
critérios para a preferéncia da fonte; nivel de satisfacdo, confianca e sucesso com a
fonte utilizada.

DO3: Comportamento de busca: Principais praticas de busca de informacao;
Utilizagdo do site; ajuda no momento da busca; problema que desencadeia o
comportamento de busca

DO4: Barreiras: barreiras encontradas no site; estratégias para minimizar as
barreiras; barreiras sem solugdes.

DO5: Comportamento de uso: Utilizacdo das informagdes encontradas nos
sites; Facilidade de encontrar as informacdes; Contexto dos resultados apresentados;

contribuicao da instituicdo para a adaptacao do usuario ao sistema.

3.1.1.3 Legitimidade organizacional

DC: A legitimidade organizacional pode ser definida como uma percepgao
generalizada ou uma suposi¢ao de que as agbes de uma entidade sao desejaveis,
adequadas ou apropriadas dentro de um determinado sistema socialmente construido
por normas, valores, crencgas e definigdes (Suchman, 1995, p. 574, tradugao nossa).

D.O: Alegitimidade organizacional sera trabalhada de forma prospectiva, ndo
procurando mensurar a legitimidade dos tribunais, mas sim verificar suas dimensoes,
bem como associa-las com o efeito potencial do Design da Informagdo e do
comportamento informacional de forma interpretativa, e para sua operacionalizagao
sera realizada uma revisao sistematizada da literatura apoiada pelo método Ordinatio,

proposto por Pagani et al. (2015).

3.2 CARACTERIZACAO DA PESQUISA
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O estudo é classificado como uma pesquisa de natureza exploratdria, visando
proporcionar maior familiaridade com o problema de pesquisa em questio.
Adicionalmente, apresenta caracteristicas descritivas, permitindo uma descri¢cao
detalhada do fendmeno em estudo e a identificacdo de possiveis relacbes entre as
variaveis. Além disso, é classificado como pesquisa documental, uma vez que faz uso
de materiais previamente coletados e submetidos a uma analise minuciosa, adequada
aos objetivos desta pesquisa (Gil, 2002).

A abordagem da pesquisa sera desenvolvida por meio do método qualitativo,
partindo de um problema de interesse amplo e de objetivos especificos a serem
alcancados. O estudo se inicia com uma revisdo tedrica para a compreensao do
quadro referencial tedrico. Em seguida, serdo interpretados os pensamentos,
sentimentos e agdes dos individuos envolvidos na investigagéo (Godoy, 1995). Para
tal, serao utilizadas fontes de dados especificas que permitam uma analise minuciosa
das relacbes em estudo, e o pesquisador desempenhara um papel fundamental na
coleta desses dados, empregando diversos métodos de andlise e coleta. O raciocinio
indutivo e dedutivo serdo empregados para fundamentar as conclusdes do estudo
(Creswell, 2014).

A natureza da pesquisa € aplicada, pois tem como objetivo desenvolver um
instrumento analitico para a apreensao empirica de aspectos do Design da
Informagdo e do comportamento informacional relacionados a legitimidade

organizacional dos tribunais de justica estaduais da regido sul do Brasil.

3.3 COLETA E ANALISE DE DADOS

A pesquisa compreendera a coleta de dados primarios e secundarios,

organizada em trés etapas distintas, as quais serdo detalhadas a seguir.

3.3.1 Primeira etapa: Caracterizando o Design da Informagdo dos websites dos

tribunais estaduais da regido Sul do Brasil.

A primeira etapa da coleta de dados utilizou um modelo descritivo-normativo
para analisar websites. Esse modelo, desenvolvido por Padovani et al. (2009), foi

criado para ser aplicado na fase de andlise de websites similares em projetos de



94

criacdo. Seu objetivo é fornecer uma ferramenta precisa para descrever o ambiente
digital e, ao mesmo tempo, avaliar as praticas de "bom design".

O modelo utiliza a estrutura descritiva dos elementos da experiéncia do
usuario em websites, conforme proposta por Garrett (2002), e incorpora parametros,
principios e heuristicas comuns nas areas de Ergonomia, Interagdo Humano-
Computador e Design da Informagao. Esses elementos foram agrupados com base
em similaridades, excluindo aqueles que se repetiam em seu conteudo, apresentavam
generalidades excessivas ou dependiam de entrevistas com desenvolvedores ou
ensaios de interagdo com os usuarios (Padovanl et al., 2009, p. 6).

O modelo descritivo-normativo divide-se em duas partes distintas, conforme
sugerido pelo seu nome. A primeira parte € dedicada a caracterizagao do website,
visando descrevé-lo desde a sua estratégia até o design visual. A segunda parte tem
como objetivo avaliar e comparar os websites selecionados. Ambas as partes utilizam
as seguintes categorias: (i) identificacao; (ii) estratégia (objetivos e necessidades dos
usuarios); (iii) escopo (conteudos e fungdes); (iv) estrutura (arquitetura e interagdo);
(v) esqueleto (navegacgao e diagramacéo); e (vi) superficie (design visual) (Padovani
et al., 2009).

A analise dos websites buscou, de forma sintética, capturar o estado atual do
ambiente digital, comeg¢ando pela pagina inicial (home-page) dos websites e
estendendo-se as paginas secundarias, conforme necessario pelas categorias pre-
definidas por Garrett (2002). Dessa forma, a analise ndo se limitou apenas aos
servigos ou paginas especificas dos websites selecionados.

E importante ressaltar que o modelo descritivo-normativo ndo faz distingdo
entre usuarios durante a analise, sendo uma ferramenta que descreve os websites de
forma geral, sem considerar uma visdo especifica de usuario. Nesse contexto, a
aplicacdo do modelo de Padovani et al. (2009) nos websites dos tribunais pode ser
considerada integrativa, abrangendo todos os usuarios potenciais que possam utilizar
o website (advogados, cidadaos, funcionarios publicos, estudantes).

Conforme apontado na introdugdo, este estudo tem como foco os Tribunais
de Justica Estaduais, devido a sua abrangéncia em questdes de diversas areas do
direito, tornando-se um dos maiores segmentos do Poder Judiciario.

Segundo dados do Conselho Nacional de Justica (CNJ, 2020, p. 74), esses
tribunais representam 57,2% das despesas totais do Poder Judiciario. Essa relevancia
financeira destaca sua importancia para a sociedade e o exercicio da cidadania, pois

lidam com um grande volume de demandas. Suas atribuigdes englobam o julgamento
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de processos de competéncia originaria e recursos interpostos contra decisbées de

primeira instancia, bem como a prestacao de servicos administrativos aos cidadaos.

QUADRO 16 - TRIBUNAIS ESTADUAIS E ENDERECO ELETRONICO

Tribunal do Estado Website

Parana https://www.tjpr.jus.br/
Santa Catarina https://www.tjsc.jus.br/
Rio Grande do Sul https://www.tjrs.jus.br/novo/

Fonte: Google (2022).

A pesquisa foi realizada nos websites dos Tribunais de Justica dos Estados
do Parana (TJPR), Santa Catarina (TJSC) e Rio Grande do Sul (TJRS) (QUADRO
16). A coleta de dados foi realizada no ano de 2022, apdés a qualificagdo da
dissertacao.

Importante salientar que o relatério contendo a aplicacdo do modelo
descritivo-normativo, desenvolvido por Padovani et al. (2009), foi submetido a uma
avaliacao técnica pelas docentes do Departamento de Design e Programa de Pds-
graduagédo em Design da Universidade Federal do Parand, Dra. Stephania Padovani,
Dra. Carla G. Spinillo e Dra. Juliana Bueno. O parecer (ANEXO 1l), datado de
30/12/2022, indicou o uso adequado do modelo na andlise de uma amostra de

websites institucionais dos tribunais de justica estaduais da regido sul do Brasil.

5.3.2 Segunda etapa: Pesquisa documental sobre o comportamento informacional do
usuario da justica

Para identificar e capturar os indicadores de comportamento informacional,
que incluem necessidades informacionais, fontes de informacdo, comportamento de
busca, barreiras e comportamento de uso, foi conduzida uma pesquisa documental
utilizando fontes secundarias. Essas fontes incluem: (i) 4 relatérios anuais datados de
2021 das ouvidorias do CNJ e dos tribunais de justica estaduais da regido sul do
Brasil, com o objetivo de caracterizar o perfil atual do usuario da justica; e (i) 11
pesquisas académicas que abordam o tema mencionado anteriormente, visando
caracterizar as fontes, necessidades, barreiras e comportamento de uso e busca da
informacgéo.

Foram analisados um total de 15 documentos, considerando um periodo

abrangente de 2010 a 2022, no contexto do sistema de justiga brasileiro. Com isso, o
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comportamento informacional do usuario da justica apresentado nesta pesquisa
corresponde aos ultimos 22 anos. Esses documentos coletados abrangem questdes
atuais e também incluem aspectos relacionados ao processo de transicdo da
prestagao jurisdicional fisica para o meio digital.

As pesquisas académicas utilizadas na analise de conteudo foram obtidas por
meio do site Google Scholar, em 11/10/2022, utilizando o termo "COMPORTAMENTO
INFORMACIONAL AND JUSTICA", o que resultou em 839 resultados. Dentre esses
resultados, apenas 11 apresentaram relagdo com o objetivo proposto neste tépico da
dissertacao.

Apos a pesquisa e coleta das fontes documentais, deu-se inicio a fase de
analise, seguindo as etapas estabelecidas na Analise de Conteudo proposta por
Bardin (2016). Essa metodologia tem como objetivo realizar a manipulagcdo de
mensagens para evidenciar indicadores que permitam inferir sobre outra realidade
que néo a da mensagem em si (Lakatos, 2021, p. 31).

A Analise de Conteudo é uma técnica amplamente utilizada para a analise de
comunicagdes e possibilita a investigagado de diversas fontes de dados, tais como
entrevistas, noticias de jornais, discursos, videos, filmes, fotografias, relatos, entre
outros. Nesse contexto, a andlise das fontes secundarias de pesquisa envolve a
realizacado de categorizagbes com base nos indicadores de comportamento
informacional.

A Analise de Conteudo € composta por trés fases: pré-analise, exploracdo do
material e tratamento dos resultados por meio de inferéncia e interpretacdo. Na pré-
analise, o material € lido e os documentos sdo selecionados. Em seguida, ocorre a
codificagdo e categorizacdo do material, com recorte das unidades de registro e
contexto. Na terceira etapa, os resultados sao tratados e interpretados por meio da
inferéncia controlada (Silva et al., 2015; Bardin, 2016).

Salienta-se que a Analise de Conteudo desenvolvida utilizou suporte
tecnolégico devido as reformulagdes ocorridas desde meados do século passado,
tornando-se mais contemporanea com o uso de computadores. Essa abordagem
auxiliou na organizacéo e analise de dados n&do-numéricos e ndo estruturados. O uso
de suportes tecnoldgicos € justificado pelas transformagdes e influéncias dos
desenvolvimentos tecnolégicos nas investigagbes das ciéncias humanas e sociais
(Costa et al., 2012; Silva et al., 2015).

Dessa forma, o software Atlas.ti foi utilizado como ferramenta para a

realizagéo da Analise de Conteudo, proporcionando apoio na organizagao dos dados.
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Desenvolvido por Thomas Muhr na Alemanha em 1989, esse software é
especialmente projetado para analise de dados qualitativos e oferece diversas
funcionalidades, como analise multimidia, tratamento estatistico, codificacdo de dados
e sistematizacao das etapas da analise (Silva; Leado, 2018).

A utilizagdo do Atlas.ti visou reduzir e otimizar o tempo gasto com referéncia
e codificagao, permitindo que o pesquisador dedicasse mais atencdo as analises
posteriores. No entanto, € importante ressaltar que todas as inferéncias e
categorizagdes foram realizadas manualmente, alinhadas com a base tedrica
escolhida (Silva; Leao, 2018).

Ressalta-se que na Analise de Conteudo, considerou-se a descrigdo do
comportamento do usuario da justica de forma abrangente, abordando o sistema de
justica como um todo. Ou seja, os dados de alguns documentos provém de tribunais
e sistemas de informacao diversos, como Tribunais Federais, Tribunais do Trabalho e
Tribunais Superiores.

A estratégia foi adotada devido ao baixo retorno quantitativo de documentos,
0 que exigiu uma ampliagdo do escopo dos tribunais para obter uma descricdo mais
precisa do comportamento informacional do usuario da justi¢ca. Portanto, as categorias
pré-estabelecidas para o comportamento informacional sdo analisadas de forma geral,

sem delimitagdo a um tribunal ou sistema de informagao especifico.

3.3.3 Terceira etapa: Analise prospectiva da Legitimidade Organizacional dos

Tribunais

Com o objetivo de identificar as principais manifestacées dos aspectos
associados a legitimidade organizacional, realizou-se, na terceira etapa, uma Revisao
da Literatura, apoiada por um protocolo de Revisao Sistematizada da Literatura (RSL).

ARSL é uma metodologia recomendada para condugao de investigagdes, que
permite identificar, selecionar, avaliar e sintetizar evidéncias disponiveis com base em
uma questdo norteadora pré-definida. Além disso, é importante detalhar os critérios
utilizados para possibilitar a replicacdo do procedimento de busca por futuros
pesquisadores (Galvao; Pereira, 2014).

A principal finalidade da utilizagdo das etapas da Reviséo Sistematizada da
Literatura (RSL) é aprimorar o nivel de evidéncias com base em pesquisas cientificas
empiricas sobre legitimidade e organiza¢des que compdem os sistemas de justiga nos

ultimos 10 anos. A RSL foi empregada para identificar os aspectos da legitimidade
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organizacional no contexto da justi¢ca, examinar o desenvolvimento de estudos na area
e identificar temas compativeis com os objetivos desta pesquisa.

A metodologia possibilitou estabelecer associagdes potenciais entre o Design
da Informacgao e o comportamento informacional com a legitimidade das organizagbes
de justica. Essas associagdes foram analisadas de forma interpretativa, buscando
avaliar possiveis consequéncias e impactos das relacdes identificadas.

Para auxiliar na selegcao das publicacdes, utilizou-se o método ordinatio,
proposto por Pagani et al. (2015), uma metodologia de selecao de portfdlios que utiliza
a equacao InOrdinatio para classificar a relevancia cientifica dos artigos com base em
trés critérios: fator de impacto, ano de publicagdo e numero de citagoes.

O método é composto por nove fases distintas. A primeira fase é a definicao
do problema de pesquisa. A segunda fase consiste em uma busca preliminar nas
bases de dados, onde sdo testadas combinacbdes de palavras-chave e definido o
periodo de tempo de acordo com os critérios do pesquisador (Pagani et al., 2015).

A terceira fase envolve a definicdo da combinacdo e da base de dados,
permitindo ajustes nas decisdes. E importante verificar o niumero de artigos retornados
na base e a disponibilidade de acesso para garantir a relevancia da pesquisa (Pagani
et al., 2015).

Na quarta fase, realiza-se a pesquisa final nas bases de dados e coleta-se os
artigos usando uma ferramenta gerenciadora de referéncias, resultando na "carteira
bruta". Neste estudo, o Mendeley foi escolhido como o gerenciador de referéncias
devido a recomendacgao dos autores e a familiaridade do pesquisador com o software
(Pagani et al., 2015).

A quinta fase consiste na filtragem dos trabalhos, eliminando repeticbes e
aqueles ndo relacionados a tematica da pesquisa. Isso é feito por meio da analise do
titulo, palavras-chave, resumo e, em alguns casos, dos topicos da pesquisa. O
resultado é o portfdlio final (Pagani et al., 2015).

Na sexta fase, sdo identificados o fator de impacto, o ano de publicacao e o
numero de citacdes para avaliar a relevancia dos artigos individuais. E relevante
considerar outras variaveis, como a disponibilidade do artigo, pois publicacdes
gratuitamente acessiveis podem ter maior impacto na pesquisa (Pagani et al., 2015).

A sétima fase é dedicada a classificacdo do portfdlio final, utilizando a equacéao
apresentada na FIGURA 18.

FIGURA 18 - EQUAGCAO INORDINATIO
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InOrdinatio = (IF,/1000) + =+ (10 — [ResearchYear—PublishYear)| + (ZCi) (1]

Fonte: Pagani, Kovaleski, Resende (2015, p. 12).

Nesta equacao, "IF" representa o fator de impacto; "a" € um fator de
ponderacao atribuido pelo pesquisador numa escala de 1 a 10; "ResearchYear" é o
ano de desenvolvimento da pesquisa; "PublishYear" é o ano de publicagao do artigo,
e "RCI" representa o numero de vezes que o artigo foi citado.

A InOrdinatio apresenta as seguintes dindmicas principais: (a) a divisédo do
fator de impacto por 1000, a fim de normalizar seu valor em relagdo aos outros
critérios; (b) o fator de ponderagao atribuido pelo pesquisador, variando de 1 a 10,
sendo 10 a maior importancia do critério; (c) o critério € o numero bruto de citagcdes
encontrado nos dados do portfdlio em construcao (Pagani et al., 2015).

Dessa forma, quanto maior o valor da InOrdinatio de um artigo, maior sera sua
relevancia para a pesquisa. Os autores esclarecem que a fase sete pode ser eliminada
caso o pesquisador ndo tenha interesse em classificar os artigos de acordo com sua
relevancia cientifica (Pagani et al., 2015).

Apds a conclusao dos calculos, a oitava fase é iniciada, na qual busca-se obter
a versao completa dos trabalhos selecionados, a fim de proceder com a leitura final e
analise sistematica dos artigos na nona fase.

Durante a oitava fase, o pesquisador identifica os aspectos relevantes para o
seu trabalho, tais como: (a) principais autores; (b) variaveis estudadas; (c) resultados
obtidos; (d) modelos propostos; (e) comparagdes realizadas; (f) lacunas de pesquisa,
entre outros (Pagani et al., 2015).

Abusca pelos artigos foi conduzida nas bases Scopus, Scielo, Web of Science
e Springer Link, que sdo bases de dados internacionais que fornecem acesso a
artigos, periodicos e livros em diversas areas das ciéncias. A pesquisa foi realizada
entre os dias 12 e 22 de dezembro de 2022, utilizando a estratégia de busca com os
termos "legitimacy and courts".

No QUADRO 17, é apresentado o procedimento detalhado, incluindo as bases
de dados utilizadas, a data da pesquisa, os termos de busca empregados, 0s

resultados obtidos e os filtros aplicados.

QUADRO 13 - RESULTADOS DAS BUSCAS NAS BASES
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Base de Data da N° da String Resultados
dados busca busca recuperados

Scopus  22/12/2022 1 (legitimacy Ciéncias 2012-2022 1884
AND courts) Sociais e
Gestao e
Negocios
Scielo  22/12/2022 1 (legitimacy Todas as 2012-2022 37
AND courts) areas
Web of 22/12/2022 1 (legitimacy Direito, 2012-2022 1118
Science AND courts) Administragéo
Publica,
Ciéncia
Sociais
Interdisciplina
res e
Sociologia
Springer 12/12/2022 1 (legitimacy Ciéncias 2012-2022 957
AND courts) Sociais, Geral
e Artigos

Fonte: O autor (2022).

As buscas pelos artigos publicados foram realizadas nas bases de dados
mencionadas, adotando o periodo de 2012 a 2022 como marco temporal, com o
objetivo de abranger pesquisas recentes.

Na base de dados, foi realizada a busca com as seguintes strings:
"Legitimacy" AND "Courts", e o objetivo do uso do operador "AND" foi restringir o
escopo das buscas para capturar apenas trabalhos que abordassem diretamente
tribunais. Em dezembro de 2022, as bases trouxeram um total de 3.996 artigos.

Apds a busca nas bases de dados, os resultados foram exportados para a
ferramenta Rayyan, que tem como objetivo final apoiar o processo de revisao
sistematica, simplificando a triagem e a colaboragdo de resumos, titulos e outros
recursos de suporte (Ouzzani et al., 2016).

Durante a andlise dos artigos recuperados, foram utilizados os seguintes
critérios de excluséo: (i) artigos duplicados; (ii) falta de dados, como a auséncia de
resumo, DOI, nome dos autores ou nhome do periddico no qual o artigo foi publicado;
(iii) falta de pertinéncia tematica, uma vez que alguns artigos coletados nao tratavam
especificamente do tema, mas utilizavam em seus resumos as palavras-chave da
busca em um conceito divergente da finalidade desta pesquisa; e (iv) capitulos de
livros.A aplicagdo desses critérios foi realizada nos artigos e resultou em 139

publicagdes que integraram a etapa posterior proposta pelo método ordinatio.
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Posteriormente, utilizou-se a base Journal Citation Reports (JCR) (Clarivate,
2022, online), que fornece dados estatisticos abrangendo diversas métricas, para
identificar o Fator de Impacto (IF) de cada periédico das 139 publicagdes selecionadas
e verificar a qualificagcao de cada um deles.

Com o intuito de capturar o maior numero possivel de citagdes recebidas por
cada artigo, utilizou-se o Google Scholar, uma vez que os sites dos peridédicos
apresentam apenas as citagdes vinculadas as bases de dados, o que resulta em um
numero inferior ao registrado no Google Scholar.

Dessa forma, aplicou-se a equagdo InOrdinatio (Pagani et al., 2015),
atribuindo o valor 10 para o alfa em todos os artigos, e procedeu-se ao ranqueamento
dos artigos. Foram selecionados para leitura integral os 3 melhores artigos de cada
ano (2012-2022), totalizando 33 artigos para analise e apresentag¢ao dos resultados.

Apos a leitura completa dos trabalhos e para atingir o objetivo especifico de
analisar a relagéo entre o Design da Informagédo, comportamento informacional e
legitimidade, € importante ressaltar que as conexdes foram estabelecidas de forma
interpretativa pelo pesquisador, buscando avaliar possiveis consequéncias e impactos

das relacodes identificadas.

3.3.4 Sintese das etapas metodoldgicas

Como mencionado anteriormente, a pesquisa esta dividida em trés etapas,
sendo que cada etapa corresponde a um objetivo especifico. O QUADRO 18
apresenta uma sintese dos objetivos, procedimentos, metodologia e autores utilizados

na etapa de coleta e analise de dados.

QUADRO 18 - Coleta e analise de dados

Objetivo Procedimentos Como Principais

autores

Caracterizar a aplicacdo Caracterizar a: (i) identificagdo; Aplicagdo do modelo Padovani et al
do Design da (i) estratégia (objetivos e descritivo-normativo (2009); Garret
Informacao nos sites necessidades dos usuarios); (iii) para analise de (2002).
institucionais dos escopo (conteudos e fungdes); websites.
tribunais de justica da (iv) estrutura (arquitetura e
regidao Sul interacao); (v) esqueleto
(navegacao e diagramagao) e
(vi) superficie (design visual)
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Descrever o Capturar os indicadores de Pesquisa documental Bardin (2016);
comportamento comportamento informacional: de: (i) relatérios do Lakatos (2021).
informacional do (i) necessidades informacionais; CNJ e de tribunais; (ii)

usuario da justica (i) fontes de informagéao; (iii) pesquisas realizadas
comportamento de busca; (iv) pelos tribunais; (iii)

barreiras; e (v) comportamento pesquisas sobre
de uso comportamento
informacional de

usuarios de sistemas
da justica, seguida por
analise de conteudo
proposta por Bardin

(2016).
Analisar Identificar as dimensdes de Revisao sistematica da Pagani,
prospectivamente a  legitimidade organizacional a literatura apoiada no Kovaleski,
legitimidade das luz de pesquisas empiricas. método ordinatio. Resende (2015)

organizagdes da justica
Fonte: O autor (2022).

3.3.5 Limitagdes encontradas na pesquisa

A pesquisa apresentou limitagcdes na coleta de dados em relagéo a analise do
Design da Informagédo dos sites e ao comportamento informacional do usuario da
justica.

Em relacdo ao Design da informagéo dos sites, a pesquisa apresentou uma
limitagdo ao analisar apenas uma regido do Brasil, impossibilitando a generalizagcao
dos resultados para todo o pais. Essa limitagdo tem implicagcbes diretas na agenda
futura da pesquisa, que busca reproduzir a analise em todas as regides do pais.

Na coleta de dados do comportamento informacional, a pesquisa enfrentou
uma limitagdo decorrente da analise ser realizada a partir de pesquisas gerais, néo
havendo dados especificos coletados sistematicamente por meio de questionarios ou
entrevistas sobre os usuarios dos sites de tribunais estaduais da regido sul. Isso
impossibilitou a inclusdo e manipulagdo de aspectos diretos envolvendo os
indicadores apontados de comportamento informacional e do uso direto desses sites.

No entanto, a pesquisa conseguiu suprir relativamente essa limitagao ao
utilizar trabalhos académicos para a coleta de dados sobre o comportamento
informacional, combinados com os relatérios das ouvidorias dos tribunais estaduais
da regido sul e do CNJ do ano de 2021. Essa abordagem possibilitou uma analise
mais geral do usuario da justica e identificou todos os indicadores propostos,

inspirados no modelo de Wilson (2000).
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4 APRESENTAGAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo, serdo apresentados os resultados da pesquisa, com uma
analise detalhada dos dados coletados e as suas respectivas conclusdes. O exame
minucioso dos dados visa enriquecer a compreensao dos topicos abordados na
revisdo da literatura, contribuindo para uma visdo mais ampla dos assuntos em

questéo.

4.1 DESIGN DA INFORMACAO DOS WEBSITES DOS TRIBUNAIS DE JUSTICA DA
REGIAO SUL DO BRASIL

Este topico apresenta a analise dos websites dos tribunais de justi¢a da regiao
sul do Brasil por meio do modelo proposto por Pandovani; Spinillo e Gomes (2009). O
modelo foi inspirado na estrutura criada por Garret (2002) para o desenvolvimento de
websites, e contempla cinco niveis: (i) estratégia, (ii) escopo, (iii) estrutura, (iv)
esqueleto e (v) superficie.

Ap0ds a fase de caracterizacao individualizada, a qual pode ser consultada por
meio do ANEXO |, foi realizada a analise comparativa dos websites selecionados a
partir de: (a) mapeamento de tendéncias de solugéo para a interface dos websites; e
(b) sintese dos pontos positivos e negativos dos websites. O resultado ndo possui o
objetivo de criar um modelo de website ou realizar um re-design para tribunais de
justica, visa apenas descrever o atual estado dos websites e 0 emprego dos recursos

do Design da Informagao, comparando-os para verificar suas eventuais diferengas.

4.1.1 Sintese Comparativa dos websites institucionais dos tribunais da regiao sul

A analise individualizada dos websites permitiu, além da caracterizacédo de
seu estado atual (ANEXO 1), realizar uma sintese comparativa dos niveis descritos

por Garret (2002), as quais estado descritas por meio dos QUADROS 19 a 23.

QUADRO 19 - NIVEL 1 — ESTRATEGIA (OBJETIVOS E NECESSIDADES DOS USUARIOS)

TJPR TJSC TJRS Tendéncia
Género do website

Vendas
Anuncio
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Noticias
Informacao
Discussao

Comunidade
Busca
Entretenimento
Portal/hibrido

Segmentacgao de usuarios

Interno e externo
Advogado e cidadao
Possibilidade de customizacao
Alto contraste

Adaptatividade

Pré-interacao
Pds-interacao
Gestao de erros
Prevencao
Adverténcia
Mensagem
Recuperacéo pelo sistema
Correcao pelo usuario

Feedback

Andamento
Conclusao
Meios de avaliagao do site pelo usuario
Presente
Ausente
Ajudal suporte ao usuario
Presente
Ausente
Fonte: O autor (2022)

Por meio QUADRO 19 é possivel verificar que os sites dos Tribunais de Justica
da Regido Sul do Brasil possuem algumas similaridades em seu nivel estratégico, e
podem ser classificados como websites com género de servigo, pois possuem 0
objetivo de prestar servicos a sociedade, os quais englobam: pesquisas
jurisprudenciais; atendimento ao publico; consultas processuais; e prestacdo de
informacdes ao cidadao.

Os sites também podem ser subcategorizados como portais, visto que
direcionam o usuario a outros sites. Estes tribunais realizam a segmentagao de
usuarios em nivel interno (servidores) e externo (advogado e cidadao), possuindo a
tendéncia de segmentar os usuarios externos nas classes advogados e cidadao (com
excegao do TJRS).

Em relagcdo a possibilidade de adaptatividade, os sites do TJSC e TJRS
oferecem a mudanga da cor por meio da opgéao “Alto contraste” (FIGURA 19, FIGURA
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20) que esta localizada acima dos seus cabecgalhos, na parte superior dos sites, e em
qualquer pagina, portanto, a opgao é apresentada de forma clara e acessivel. Ambos
os sites sdo Pds-interativos, ndo necessitando de interagdes para o fornecimento do

conteudo, visto que sao apresentados de forma imediata.

FIGURA 19 - CUSTOMIZACAO DE ALTO CONTRASTE (TJSC)

/ mnm [Umcmuo 0 PESQUISAR
anta Cataring N

Institucional ~ Tribunal de Justica ~ Comarcas ~ Juizados e Turmas = Legislagdo v

A > Acessibilidade

Acessibilidade

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

0 Portal do TJSC tem buscado melhorar para facilitar o acesso a informagdes e servicos. Para tanto, foram adotados alguns padrdes de acessibilidade na web recomendados
por instituigdes como a W3C. a exemplo de identificagdo dos espaos 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 contetido”. O elemento se torna visivel uma vez que estiver em
foco (para usudrios 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 finks

© Tribunal de Justica de Santa Catarina utiliza cookies. armazenados apenas em caréiter tempordrio, para geragdo de informagdes estatisticas de visitagdo
10 seu portal institucional e aperfeicoamento da experiéncia do usudrio na utilizagao de servicos online, conforme nossa Politica de Privacidade e cENTE
Protegio de Dados Pessoais para navegagio no site do PJSC. Ao utilizar nossos servigos, vocé concorda com esse procedimento.

Fonte: Parana. Tribunal de Justica (2022).

FIGURA 20 - CUSTOMIZACAO DE ALTO CONTRASTE (TJRS)

PODER JLOE Lk
TRIE

AL DE JUSTICA

Institucional Camunicagio Processos e Servigos v  PublicagBes e Jurisprudéncia

e 3 itisienad 3 Poder udsiirie )

INSTITUCIONAL

O que € o Poder Judiciario

Afungan go Poger JUiCEno @ ESrEntr o5 direitos NOMOUSIS, Colemvas
& 5ocials & nesoiver confiitos entre cdad3os, entidades e Estado. Para
Iss0_ temn autonomia administrativa e financeira garantidas pels
Constitulgao Federal.
A OfEANIZagS0 0a Justics estadual ¢ competancla de cda Estado & oo
Distrito Federal. Nela atuam juizes de Di (primeira instancia) e =iy
sesambargadones, (nos trbunals de Justica, SeEuNda Instanda). Nos . 1'd
Estados e no DF tamibém existam os julzados espedsls dvels @
= LU TE
Afungao da Justiga estadual & processar & |Ugar qUAIGUES Gausa que —
rao este|a sujeita & |ustiga Federal comum, do Trabalho Beltoral e
MimaEr.

OSTF 2 0 ST] tém poder sohre 2 ustss comum federal & estaduial. Em primesia instancia, 25 causas s30 anallssdas por

s da Justica Estadual.
s Militar. Bleftoral e do Trabadho cabe recurso. em matéria

constiuckonal parao 5 ‘TF

Justiga Estadual

A JUStica EStagual INtEETANTE da LIS COMUIM (Ut €0 3 |USta Federal), & FEspOnSAvel por JUIEAr Materas que nao
sejam 0 competincia dos demals seEmentos do |udidna — Federal_ do Trabalho, Blettorsl e Milltar. Ou seia. sua
competencia & resiiual.

Fonte: Parana. Tribunal de Justiga (2022).

A gestdo de erros dos sites é realizada majoritariamente por meio de
adverténcias (FIGURA 21), ou seja, somente ao realizar o envio da tarefa o usuario
toma conhecimento sobre a regularidade da(s) resposta(s) fornecida(s), dessa

maneira os sites sao insuficientes na prevencao de ocorréncia de erros. Insta salientar,
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que a mensagem de erro nos sites € clara e construtiva, auxiliando o usuario durante

a realizacao da tarefa.

FIGURA 21 - EXEMPLO DE GESTAO DE ERROS POR ADVERTENCIA (TJPR)

Selecione |- Seleckns - W |
Nome [ |
E-mail |

Telefone |

obrigatdrio.

Endereco [ |
Bairro |_______ |
Cidade |

obrigatdrio.
cer L_______ I
cPF/cNPI L |

Fonte: Parana. Tribunal de Justica (2022).

O feedback dos sites € realizado em sua maioria de forma conclusiva, desse
modo o usuario & informado sobre o sucesso ou ndo da tarefa ao fim dela. Porém, no
caso do TJSC, em alguns momentos, € utilizado o feedback de andamento, no qual

informacéao é apresentada de forma explicita e clara (FIGURA 22).

FIGURA 22 - EXEMPLO DE GESTAO DE ERROS E FEEDBACK (TJSC)

—. Feedback

Fonte: Parana. Tribunal de Justica (2022).

Nao foi detectada a tendéncia de incentivo a avaliacdo do site pelo usuario,
haja vista que o TJSC € o unico a disponibilizar de forma explicita este tipo de
formulario, referindo-se ao site em si. Dessa maneira, com a ressalva ja exarada e de

forma geral, a avaliagdo dos sites ndo é acessivel aos usuarios.
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Em relagéo a ajuda e suporte ao usuario, pode-se afirmar que ha a prestagéo
do servigo aos usuarios em todos os sites avaliados, por meio de suas Ouvidorias,
mas que submetem o usuario a um cadastro, limitam a descrigao do relato por um
numero maximo de caracteres e nao recebem anexos.

A andlise também permitiu verificar que ha o atendimento de suporte e ajuda
pelos Departamentos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagédo ao usuario,
mediante um novo cadastro. Além disso, os sites do TJPR e TJSC disponibilizam

respostas prontas para provaveis questoes dos usuarios.

QUADRO 20 - NiVEL 2 — ESCOPO (CONTEUDOS E FUNCOES)
TJPR TJSC TJRS Tendéncia

Principais conteudos abordados no site

Institucional
Consultas

Servigos
Transparéncia
Contato
Tribunal de Justica
Comarcas
Juizado e Turmas
Legislacao
Comunicagao

Processos

Publicacdes e Jurisprudéncia

Principais ferramentas/agées que o usuario pode realizar no site

Buscar
Imprimir
Copiar
Acessar
Enviar
Fonte: O Autor (2022).

E possivel compreender, ao analisar o QUADRO 20, que os contetdos
tratados pelos sites ndo possuem uma padronizagcdo. No entanto, verificou-se a
presenga da categoria "Institucional" em todos os sites analisados, e uma tendéncia
no uso da categoria "Servigos". As ferramentas disponibilizadas ao usuario possuem

padronizacao, sendo elas: buscar, imprimir, copiar, acessar e enviar.
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Ambos os sites disponibilizam as informagdes necessarias aos usuarios para
o cumprimento das tarefas. Conforme ilustrado na FIGURA 23, os sites oferecem

como ferramentas: buscar (1), (2) imprimir/copiar, (3) acessar e (4) enviar/cancelar.

FIGURA 23 - EXEMPLO DAS PRINCIPAIS FERRAMENTAS OFERECIDAS

3 ancelar [l i iar e Registrar Nova Demanda
Bl Acesso Portais ~ i 5
- b

Academia Judicial

Conciliacio e
Mediacdo

Corregedoria-Geral
da justica

Fonte: Parana. Tribunal de Justiga (2022).

Os textos nao sao escritos de forma sucinta, pois buscam esclarecer detalhes
minimos dos servigos ou da informacéo juridica apresentada. O vocabulario utilizado
na redacao dos textos é direcionado a area do Direito, o que dificulta o acesso e a
navegacao de usuarios menos familiarizados com o tema. A falta de glossarios nos
websites também contribui para esse problema. Quanto as imagens, estas sdo usadas

moderadamente, geralmente em paginas de noticias.

QUADRO 21 - NIVEL 3 - ESTRUTURA (ARQUITETURA E INTERAGCAO)

TJPR TJSC TJRS Tendéncia
Tipo de arquitetura da informagao

Sequencial

Rede

Hibrida
Modelo conceitual

Inovagéao

Metafora

Convencao

Estilo dialogo predominante
Menu
Linguagem de comandos

Preenchimento de formulario
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Manipulagao direta

Interatividade
De objeto/linear
Nao-linear/independente
Consequencial
Nao se aplica

Fonte: O Autor (2022).

O QUADRO 21 demonstra que a arquitetura da informacéo é apresentada em
todos os sites de forma hibrida. Assim, mesmo existindo tendéncias hierarquicas na
arquitetura da informacao, ha links que quebram a hierarquia e criam atalhos ao
usuario, direcionando-o ao conteudo selecionado e permitindo "cortar caminho".

O modelo adotado pelos websites dos tribunais de justica € convencional,
sendo um modelo classico que néo faz o uso de inovagdes ou metaforas. O dialogo
fornecido nos sites também é um elemento que possui padronizacdo, visto que é
realizado predominantemente por menus e por manipulacao direta no momento das
buscas.

A analise permitiu verificar que ha uma tendéncia de equilibrio entre largura e
profundidade de 5x5: o numero da largura destina-se as categorias trabalhadas no
site, enquanto a profundidade seria os desdobramentos decorrentes de cada
categoria; e um desequilibrio entre a hierarquia e hipertextualidade.

Os websites, de forma majoritaria, evidenciam as relagbes dos nés de
informacéo e nao utilizam categorias mutuamente excludentes. Dessa maneira, as
informacgdes sdo categorizadas com base no seu conteudo e, em regra, aparecem na
mesma pagina.

Ainda, verificou-se uma tendéncia pelos tribunais de justica em evitar o
excesso de links embutidos, ou seja, o termo ou palavra-chave que se relacionar com
0s menus/categorias e aparecer repetidas vezes na pagina nem sempre sera um link.
O estilo adotado de dialogo pelos websites busca ser simples e intuitivo.

Em relacdo ao requisito da interatividade, este n&o foi aplicado durante a
analise do presente modelo, pois os sites ndo foram projetados para estimular a
interacao entre o sistema e o cidadao, portanto, € um parametro de analise que nao

se aplica ao contexto.

QUADRO 22 - NiVEL 4 — ESQUELETO (NAVEGAGAO)

TJPR TJSC TJRS Tendéncia
Niveis de navegacao
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Global
Local

Contextual

Suplementar

Avanco e recuo linear

Retronavegacao
Apresentagao de areas clicaveis

Outro
Apresentagao de auxilio a identificagdo das areas clicaveis

Mudanga no cursor

Mudanga no formato do link

Feedback ao acionar area clicavel

Ausente

Presente
Sonora
Visual
Ambos

Sinalizagao de area clicavel ja visitada

Ausente

Presente
Mudanga de cor
Mudanga de formato
Mudanga de posicionamento
Outro

Indicadores de localizagao

Titulo e subtitulo
Breadcrumb
Outro

Reforgo nao textual a localizagao

Ausente
Presente
Mudanga na imagem do cabegalho
Mudanga de fundo de pagina
Mudanga de cor
Outro
Ferramentas de auxilio a navegacao
Ausente
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Mapa do site
indice
Histdrico
Janela de atalhos
Outro

Rolagem

Ausente
Orientacgao vertical
Orientagao horizontal

Pagina inteira

Porcao especifica
Uso de janelas

Ausente
Sobreposicao parcial
Sobre posicéao total
Fonte: O Autor (2022).

Por meio do QUADRO 22 é possivel assegurar que os sites analisados
possuem padronizagdo em relagdo aos niveis de navegacdo. Desse modo, séo
utilizados menu a nivel global (menu principal) e menu secundario a nivel contextual,
ou seja, seria uma navegacgao secundaria relativa a um tema previamente selecionado
(FIGURA 24).

FIGURA 24 - EXEMPLO DE NIVEIS DE NAVEGACAO

menu de nivel global

menu de nivel contextual sResi0ENTE grss o
Pleito da OAB de Marechal Candido Rondon

& Detalhes do Evento
e arzes na raunibo: 2

i

Comissdo da Verdade

& Detalhes do Evento

Fonte: TJPR (2022)



112

Ainda, as opgdes de avango e recuo linear e retronavegagdo sO séao
disponibilizadas durante buscas realizadas no site, ficando subordinadas a atividades
de pesquisas, sejam jurisprudenciais, documentais ou de outra natureza.

Durante a navegacao, os sites permitem que o usuario identifique as areas
que podem ser clicadas e apresentam padronizacdo em razao de utilizarem os
mesmos recursos: (i) texto em cor diferente, (i) imagem e (iii) botdes. Ao passar o
mouse nesses recursos, ha a mudancga no icone do cursor e no formato do link, que
em sua maioria mudam a cor. Os nomes dos links utilizados s&o concisos e explicam
de forma resumida o conteudo das paginas que remetem.

Em relagdo a outros elementos analisados no nivel de navegacgao, verificou-
se que nao ha a adocao pelos sites de mecanismos que sinalizem ao usuario areas
clicaveis que ja foram visitadas. Em vez disso, sédo utilizados como indicadores de
localizagao os titulos, subtitulos e breadcrumb (que representa o caminho realizado
até a pagina atual).

A analise em nivel de navegagao também possibilitou identificar que o uso de
reforco ndo textual a localizagao € pouco explorado pelos tribunais analisados, pois
apenas o TJRS utilizou o uso de cor para sinalizar a pagina e o conteudo acessado.
Outro dado importante sobre o reforco nao textual a localizagao é que TJPR e TJSC
utilizam a mudanca da fonte (tipografia) e, em alguns casos, do cabegalho, mas nao
incorporam necessariamente elementos visuais para tanto.

As ferramentas disponibilizadas durante a navegagédo pelos tribunais de
justica analisados apresentaram padronizagdao em razao de disponibilizarem mapa do
site, indice (menu) e janela de atalhos (normalmente na home-page), conforme
apontado na FIGURA 25.

FIGURA 25 - FERRAMENTAS DE AUXILIO A NAVEGACAO
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mapa do site—"

indice (menu)—

1% Jurado Voluntirie

janela de atalhos—*

@ Lo Geralde Protegho de
Dados Pessoais - LGPD

M wemoria

@ Servispdeimformagioso
Cidaddo

@ Transparéncia

Fonte: Parana. Tribunal de Justica (2022).

A rolagem da pagina é apresentada majoritariamente na orientacéo vertical,
ocupando a pagina inteira, com o uso de janelas que se sobrepdem totalmente ao

conteudo visitado quando acessadas.

QUADRO 23 - NIVEL 5 — SUPERFICIE (DESIGN VISUAL)
TJPR TJSC TJRS Tendéncia

Recursos audiovisuais
Texto
Imagem estatica
Imagem dindmica
Videos

Graficos

Som

Caracteristicas dos elementos tipograficos

Open Sans
Caixa Alta
Negrito
Uso de cores

Caracteristicas das imagens

Imagens fotograficas
Iconografica
Infograficos

Caracteristicas dos elementos esquematicos
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Faixas
Linhas

Paleta de cores

Branco
Cinza
Verde

Azul
Vermelho
Amarelo
Manutenc¢ao da identidade visual do website
Ausente
Cor

Fundo

Cabecgalho
Fonte: O autor (2022).

Finalmente, o QUADRO 23 demonstra que os sites apresentaram
padronizagao em quesitos de design visual, como no uso de: (i) recursos audiovisuais,
pois utilizam textos, imagens estaticas (normalmente fotografia ou ilustragdes), videos
(em alguns casos explicativos), e graficos (principalmente em dados estatisticos dos
tribunais); (ii) nas caracteristicas dos elementos tipograficos (mesma familia, uso de
caixa alta, negrito e uso de alternancia das cores); (iii) nas imagens, que quando
empregadas sao fotograficas (hormalmente em noticias), iconograficas (presentes em
alguns menus), e infograficos (para esclarecer determinados assuntos, ainda que de
forma contida); (iv) nos elementos esquematicos utilizados para delimitar os
conteudos s&o caixas, linhas e faixas; e (v) na estratégia de manutencao da identidade
visual dos websites, realizada pelo uso da cor, da tipografica e do cabecgalho das
instituicoes.

As caracteristicas das imagens utilizadas pelos tribunais da regido sul do

Brasil descritas podem ser observadas nas FIGURAS 26, 27 e 28:
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FIGURA 26 - CARACTERISTICAS DAS IMAGENS UTILIZADAS NO TJPR

TRUBNAL B8 MSTICA g o
representacao iconografica

Estrutura de Governanca
GOVERNANGA

imagens fotograficas

12 Vice-Presidéncia

GESTAQ

O events dessnou te 30t estudantes 85 Curis de Aperfeiizaments de ORcais &3 PUPR

infograficos

Fonte: O autor baseado no site TIPR (2022)

FIGURA 27 - CARACTERISTICAS DAS IMAGENS UTILIZADAS NO TJSC

1 _ < Homem é condenado a 18 anos de prisdo em jdri realizado em universidade de Chapecé 2_

Imagens fotograflcas i B
.
-
- i Assisténcia Judicidria Graty @ Adogio
Be | macdnsa $ . ) "
infograficos
[l Estatistica 3 cejusc virtual W Autorizacio de Viagem
~ e e O certigs [E  concursos e Estagio
representacao |conograﬁca M jurisprudencia Adidies
282 Jurado Voluntério
B3 MaloteDigital B custas
g Leicwide o
Dados Pessoais - LGPD
D reticionamento O  Defensoria Publica
o memoria
o e (8] Depésitos judiciais
Videoconferéncia @ Stmkode formagio so

cidadao

Fonte: O autor (2022) baseado no site TJSC (2022)
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FIGURA 28 - CARACTERISTICAS DAS IMAGENS UTILIZADAS NO TJRS

imagens fotogréficas

Fonte: O autor baseado no site TJRS (2022)

A paleta de cores foi 0 unico elemento do design visual que ndo apresentou
padronizacao. As cores branco e cinza estao presentes em todos os sites analisados;
no entanto, os sites empregam cores diferentes para refletir a identidade visual de
cada instituicdo (FIGURA 29).

FIGURA 29 - PALETA DE CORES DOS TRIBUNAIS

M — HeffOf0 #68cch0 #627681 #1364

T —

#0d4d9  Bckdd)  #3abled  #f6IEHS

™ —

HfSH #ETIeRS  B0MG02 #eSeddd
Fonte: O autor (2022) baseado nos sites dos Tribunais (2022)

Conforme esclarecido no inicio desta analise, o objetivo da aplicagdo do
modelo descritivo-normativo no contexto desta pesquisa n&o é criar uma lista de

recomendagao com pontos favoraveis para a criacdo ou corregcao dos websites
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institucionais dos tribunais de justiga. O objetivo foi caracterizar a aplicagdo do Design
da Informacgéao nos sites institucionais dos tribunais de justica da regido Sul do Brasil.

O modelo aplicado possibilitou justamente verificar a aplicagédo do Design da
Informacdo. Com isso, foi possivel perceber uma série de elementos que podem
influenciar o apoio do cidadao ao tribunal com base na prestagcdo do servico no
ambiente digital.

Apds a aplicagdo do modelo descritivo normativo, conclui-se que foram
identificados diversos elementos que podem prejudicar o apoio aos tribunais de justica
da regiao sul do Brasil:

(i) A exigéncia de cadastro no sistema para atendimento dos departamentos
de informatica;

(ii) Falta de padronizagao dos assuntos tratados, o que dificulta o acesso a
informacao para usuarios de outros estados, que precisam se adaptar a um novo
sistema;

(iif) Uso de vocabulario complexo e carregado de linguagem juridica, tornando
0 processo cognitivo do usuario mais dificil;

(iv) Auséncia de operadores booleanos para auxiliar na criacédo de estratégias
de busca de decisdes, o que retarda o acesso a informacao;

(v) Pouca exploragao de elementos visuais para facilitar o processo cognitivo
do usuario;

(vi) Utilizacao de fontes e links pequenos, com espagamento inadequado;

(vii) Excesso de arquivos em formato PDF em detrimento de um sistema
eletrbnico automatizado;

(viii) Falta de variedade linguistica para leitura do site, excluindo potenciais
usuarios estrangeiros que possam precisar dos servigos judiciais.

Com a anadlise realizada, pode-se inferir que o acesso a pessoa com
deficiéncia ndo é contemplado, e ndao ha ferramenta de tradugdo de texto para
estrangeiros. Além disso, os usuarios sdo obrigados a realizar cadastro em mais de
um sistema para obter atendimento. Os sites utilizam uma linguagem juridica voltada
para advogados, o que pode prejudicar o processo cognitivo do cidadao comum.

Esses pontos negativos podem comprometer a experiéncia do usuario, o uso
do site, e afetar a eficiéncia e acessibilidade dos servigos judiciais prestados pelos
tribunais analisados, afetando assim sua legitimidade institucional. Portanto, sao
aspectos que merecem atengédo e melhorias para garantir um ambiente digital mais

inclusivo e eficaz.
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4.2 COMPORTAMENTO INFORMACIONAL DO USUARIO DA JUSTICA

O presente topico tem o objetivo de apresentar os resultados da descrigdo do
comportamento informacional do usuario da justi¢ca dos tribunais de justi¢ca, abordando
suas necessidades informacionais, fontes de informacao, comportamento de busca e
uso da informacao, bem como as barreiras enfrentadas. Para isso, foi realizada uma
analise de conteudo orientada pela metodologia de Bardin (2016), utilizando as fontes
documentais descritas no QUADRO 24.

QUADRO 24 - FONTES DOCUMENTAIS DA PESQUISA

Autores Quantidade Data Dimens&o avaliada
Relatdrios Anuais de  CNJ; TIPR; TJSC; e TURS 4 2021 Perfil do usuério da
Ouvidorias justica
Pesquisas - SILVA (2010) 1 2010-2022 Perfil do usuario da
académicas - MENONCIN (2011) justicga; fontes;
-SANTIAGO (2012) necessidade;
- SILVA E CASARIN (2013) barreiras; e
- CORTES(2013) comportamento de
- ANDRADE (2014) uso e busca da
- MOREIRA (2014) informacao.

- ROMAGNOLI (2015)
-SILVA (2019)

- DINIZ (2020)

- BERTOLDO (2022)

Fonte: O autor (2022)

A seguir, sera apresentada a caracterizagdo dos usuarios da justica com base
nos documentos descritos no QUADRO 24. Em seguida, sera realizada a analise do

comportamento informacional desses usuarios identificados.

4.2.1 Perfil do usuario da justica

Conforme verificado no capitulo anterior, durante a analise dos sites dos
tribunais da regiao sul do Brasil, foi possivel constatar que esses tribunais realizam a
segmentacéo dos usuarios em nivel interno (servidores) e externo (advogados e
cidadaos). Essa conclusdo também é corroborada pelo trabalho realizado por Andrade
(2014).
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Andrade (2014, p.87) constata que os usuarios da justica podem ser divididos
em duas grandes categorias: (i) os usuarios internos, que englobam servidores ou
colaboradores que possuem vinculo institucional ou de trabalho com o 6rgao e estao
subordinados aos tribunais; e (ii) os usuarios externos, que abrangem os cidadaos
comuns da sociedade, que fazem uso dos servigos oferecidos pelas organizagdes da
justica, sendo frequentemente denominados como jurisdicionados.

Segundo Andrade (2014), os usuarios externos sao pessoas que, em tese,
nao possuem conhecimento prévio das diretrizes e do funcionamento da organizagao
judicial, pois nédo trabalham na Justi¢ca. Esses usuarios buscam os servigos da justica
quando surge uma lacuna informacional que os angustia, comprometendo sua tomada
de decisdo. Normalmente, possuem um vinculo processual, atuando como parte do
processo (autor/réu) ou como representante (advogados particulares ou publicos), ou
podem ser pesquisadores ou estudantes de nivel de graduacdo. Além disso, os
usuarios externos podem ser maiores de 18 anos ou menores de idade representados

legalmente, e que utilizam o sistema de justica.

4.2.2 Usuarios Externos da Justica

Com o propdsito de abranger os diferentes tipos de usuarios externos
abordados nos materiais analisados, foi elaborado o QUADRO 25. No quadro, estao
descritos os diversos segmentos de participantes, os requisitos utilizados para a
selecdo, bem como informacdes sobre sexo e faixa etaria. O termo "Nao se aplica"
(N/A) foi utilizado nos casos em que os dados nao foram abordados na pesquisa ou

nao puderam ser localizados.

QUADRO 25 - CARACTERIZAGCAO DOS USUARIOS EXTERNOS SEGUNDO OS TRABALHOS

ACADEMICOS
Participantes Requisitos Faixa etaria
3 Estudantes de (MENONCIN, Experiéncia na interface N/A - Estudantes: 20 a 24
Direito; 2 2011, p.43) do site do STJ anos.
Advogados e 2 - Advogados: 30 e 34
Bibilotecarios anos (homens) e 25 e 29

anos (mulheres).
- Bibliotecarios:45 e 49
anos (homens) e 50 e 54

anos (mulheres).



2 Bibliotecarios

10 Advogados

31 participantes

com diferentes
tipos de
especializagéo
no ramo do
Direito,
Criminologia e

Marketing

04
jurisdicionados
(parte

processual)

10 Advogados
inscritos na
OAB das
cidades de
Londrina e
Apucarana;
Profissionais
que utilizam o
sistema PJE
nacional de
forma
simultanea ou

nao

MENONCIN,

2011, p.43)

(SILVAE
CASSARIN,
2013)

(SILVA, 2019,

p.107)

(ANDRADE,
2014, p. 88)

(ROMAGNOLI,

2015, p. 59)

N/A

Minimo de 5 anos de
experiéncia; atuagéao na
cidade de Marilia e
Regiao; Disposicao e
assinatura de Termo de
consentimento Livre e

Esclarecido

Utilizar os Servigos da
JFPB; assinatura de
Termo de
consentimento Livre e

Esclarecido

Possuir vinculo externo
com o Arquivo Judicial
da JFPB

Advogados graduados
antes de 2011;
Utilizar o escritorio
eletrénico ou o sistema
PJE, e assinar o Termo
de Consentimento Livre

e Esclarecido

Fonte: O autor (2022).

N/A

120

- 45 e 49 anos (homens)

- 50 e 54 anos (mulheres)

- 6 Masculino - 31 e 56 anos

- 4 Feminino

- 68%
Masculino
- 32%

Feminino.

N/A

- 60%
Masculino
-40%

Feminino

- 18 e 25 anos (16%)
- 26 e 30 anos (45%)
- 31 e 40 anos (23%)
- 41 e 50 anos (13%)

- 51 e 59 anos (3%)
N/A

- 27 e 70 anos

Com base na analise dos trabalhos que compdem o Quadro 25, foi verificada

uma diversidade de segmentos que podem ser classificados como usuarios externos,

tais como: (i) Estudantes de Direito; (i) Advogados; (iii) Bibliotecarios; (iv) Profissionais
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que atuam no ramo do Direito, Criminologia e Marketing; (v) Partes processuais; e (vi)
Profissionais que, por conta do ambiente de trabalho, utilizam os servigos da justica.

Considerando o total de participantes das pesquisas mencionadas acima,
temos um grupo de 58 usuarios externos que foram envolvidos nos estudos ora
analisados. Desse total, pelo menos 22 sdo advogados, e 33 demonstraram
familiaridade com questdes juridicas.

Também é possivel verificar que a faixa etaria dos participantes varia de 18 a
70 anos, abrangendo geragdes com diferentes niveis de familiaridade com o uso de
tecnologia e TIC. Com essa diversidade etaria, € possivel pressupor que o contexto
no qual os usuarios externos estao inseridos, bem como as diferengas geracionais,
podem refletir diversas possibilidades de comportamento informacional em relacéo ao
acesso e apropriacao de informacdes eletronicas e bases de dados na internet.

Além disso, nos trabalhos analisados, foi observado que a participacao de
usuarios externos do sexo masculino apresentou um maior numero de participantes
nas pesquisas.

Dentre esses usuarios externos, tornou-se necessario verificar o nivel de
escolaridade, uma vez que isso pode influenciar diretamente o comportamento
informacional, especialmente em relagdo a busca, uso, barreiras e necessidades
informacionais. O QUADRO 26 apresenta o nivel de escolaridade dos usuarios

externos que participaram das pesquisas analisadas.

QUADRO 26 - Nivel de escolaridade dos usuarios externos

Participantes Autor Nivel de escolaridade
3 Estudantes de Direito; (MENONCIN, 2011) - 3 Cursando o ensino superior
2 Advogados; e 2 - 4 Cursaram graduagao
Bibliotecarios
10 Advogados (SILVA E CASSARIN, - 10 cursaram a graduagao
2013)
04 jurisdicionados (parte  (ANDRADE, 2014) N/A

processual)

10 Advogados inscritos (ROMAGNOLLI, 2015) - 1 (10%) possuem Doutorado
na OAB das cidades de -1 (10%) possuem Mestrado
Londrina e Apucarana; - 6 (60%) cursaram Especializagao
Profissionais que - 2 (20%) séo bacharéis de Direito
utilizam o sistema PJE
nacional de forma
simultédnea ou nao

31 participantes com (SILVA, 2019) - 12 (39%) cursaram graduacao
diferentes tipos de - 3 (10%) possuem Mestrado
especializacdo no ramo - 16 (51%) cursaram uma Especializacéo
do Direito, Criminologia - 8 (25,8%) cursaram mais de uma Especializagéo

e Marketing
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Fonte: O autor (2022).

O QUADRO 26 retrata que os usuarios externos que participaram das
pesquisas possuem, em sua maioria, formacdo no ensino superior, uma vez que se
concentra em advogados e outros profissionais graduados. A pesquisa de Andrade
(2014) foi a unica a considerar as partes processuais, no entanto, ndo identificou o
nivel de escolaridade de sua amostra.

A partir desse resultado, € possivel observar que os estudos académicos que
abordam o usuario da justica tendem a enfocar mais os advogados do que o cidadao
comum. Nesse contexto, a analise de Hagan (2021), que aponta para a existéncia de
um viés de priorizagado dos servigos jurisdicionais em relagédo aos advogados, em
detrimento do atendimento ao cidaddao comum, parece encontrar ressonancia e
conexao com os resultados apresentados neste capitulo.

Assim, esta pesquisa reconhece que a prevaléncia de atencio e enfoque nos
profissionais da advocacia pode impactar a compreensao e abordagens acerca das
necessidades e comportamento informacional dos usuarios da justica. Os estudos
académicos tendem a priorizar questdes relacionadas ao atendimento dos
advogados, o0 que pode levar a uma compreensdo reduzida das demandas e
expectativas dos cidaddos comuns que recorrem aos servicos judiciais.

Nesse sentido, em relacao aos resultados coletados sobre a escolaridade do
usuario externo da justica, percebem-se possiveis contradi¢gdes, uma vez que, como
ja esclarecido, as pesquisas académicas analisadas apresentam uma tendéncia de
priorizar grupos de advogados. E relevante considerar a escolaridade a nivel nacional,
segundo a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua (PNAD Continua)
de 2019. Essa pesquisa aponta que 46,6% da populagdo com 25 anos ou mais de
idade se concentram nos niveis de instrucdo até o ensino fundamental completo ou
equivalente; enquanto 27,4% possuem o ensino médio completo ou equivalente; e
apenas 17,4% possuem o ensino superior completo (IBGE, 2022).

Portanto, considerando os dados descritos a nivel nacional e a realidade do
usuario da justica, € possivel afirmar que a maioria das partes processuais (autor/réu)
pode possuir apenas o nivel de instrucdo até o ensino fundamental ou equivalente.
Esse cenario retratado pode influenciar diretamente no comportamento informacional

desse segmento de usuarios.

4.2.3 Usuarios internos da justica
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No que se refere aos usuarios internos, estes possuem pelo menos a
escolaridade de nivel médio, uma vez que ingressam nas instituicbes da justica por
meio de concurso publico, estabelecendo assim um vinculo empregaticio com a
organizagao (Andrade, 2014, p.121).

De acordo com Silva (2019, p. 86), os usuarios internos podem ser
considerados mediadores de acesso a informacdo, uma vez que, em muitos casos,
apos o usuario externo fazer uso do site, ele acaba entrando em contato (via telefone

ou pessoalmente) com funcionarios que atuam em setores dos Tribunais.

QUADRO 27 - CARACTERIZAGAO DOS USUARIOS INTERNOS SEGUNDO OS TRABALHOS
ACADEMICOS

Participante Total Autor Requisitos Faixa etaria

49- Membros do MPT 71 (Santiago, Ser membro do 46% masculino; 30 a 60 anos.

(procuradores do Trabalho ou 2012, p. 169) MPT ou analista 54% feminino
procuradores regionais do em exercicio do
trabalho) e 22- Analistas PRT5

Processuais do PRT5

04 Servidores do arquivo 20 (silva, 2019, Ser servidor da 45% Masculino; 5% 26 e 30

judicial da JFPB e 16 p.87) Justica Federal 55% Feminino anos; 10% 31

Funcionario das Varas na Paraiba e 40 anos;
30% 41 e 50
anos; e 55%

51 e 59 anos.
04 servidores do aquivo 04 (Andrade, Possuir vinculo N/A N/A
judicial da JFPB 2014, p. 88) trabalhista com
o] Arquivo
Judicial da
JFPB
12 Técnicos Judiciarios e 3 15 (Diniz, 2020, Possuir vinculo N/A N/A
Analistas Judiciarios do TRT p.110) de trabalho com
132 Regiéo o TRT 13
Regido; utilizar
o sistema PJe
76 Servidores do TST 76 (Moreira, Ocupar cargo 49% Masculino; Maior
2014, p.135) de servidor 51% Feminino incidéncia de
concursado, 36 e 55 anos
cedido ou (67%)

comissionado;
Estar lotado em

secdes
integrantes das
unidades
pesquisadas
(CCP, CPE,
SETR6 e
GMACC) que
participam

diretamente do
ciclo de vida do
Agravo de
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instrumento em

Recurso de
Revista
Advogados da Unido N/A (Cortes, Possuir vinculo N/A N/A
(servidores da AGU); 2013, p.22) de trabalho ou
Bibliotecarios (servidores da estagio com a
AGU); estagiarios da AGU. AGU; assinar o
Termo de
Consentimento
Livre e
Esclarecido
18 servidores da estrutura 18 (bertoldo, Compor a N/A -30 e 60 anos
organizacional do TJDFT, 2022, p. 57) estrutura
sendo divididos em dois organizacional
grupos: 8 servidores de areas do TJDFT.

de apoio direto; e 10
servidores de areas de apoio
indireto.

Fonte: O autor (2022).

Com a soma do numero de usuarios que participaram das pesquisas, verifica-
se que o total ultrapassa 204 participantes. Essa imprecisdo € decorrente do trabalho
de Cortes (2013), que nao identifica o0 numero exato da amostra. Ao analisar o
QUADRO 27, ainda € possivel observar uma maior presenga do publico feminino na
categoria de usuarios internos, com uma faixa etaria variando entre 30 e 60 anos.

Quanto a escolaridade dos usuarios internos, € possivel afirmar que todos
possuem, no minimo, o nivel médio, no caso dos técnicos, e nivel superior, no caso
de analistas e magistrados. O QUADRO 28 concentra maiores detalhes sobre o nivel
de escolaridade dos participantes dos trabalhos analisados, bem como suas

respectivas fontes.

QUADRO 28 - ESCOLARIDADE DOS PARTICIPANTES

Participante Autor Escolaridade
49- Membros do MPT (procuradores do (Santiago, 2012, - Todos o0s participantes possuem
Trabalho ou procuradores regionais do p,169) graduacgao.
trabalho) e 22- Analistas Processuais - 70% possuem Especializacao.
do PRT5 - Aproximadamente 20% possuem
Mestrado.

- 10% sem pods-graduacao.
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04 Servidores do arquivo judicial da (Silva, 2019, p.87) - 10 (50%) sédo bacharéis em Direito.

JFPB e 16 Funcionario das Varas
(estagiarios, requisitados, efetivos e
terceirizados)

04 servidores do arquivo judicial da (ANDRADE, 2014,

JFPB

12 Técnicos Judiciarios e 3 Analistas
Judiciarios do TRT 13% Regido

76 Servidores do TST

Advogados da Uni&do (servidores da
AGU); Bibliotecarios (servidores da
AGU); estagiarios da AGU.

18 servidores da estrutura (Bertoldo, 2022, p.

organizacional do TJDFT, sendo
divididos em dois grupos: 8 servidores
de areas de apoio direto; e 10
servidores de areas de apoio indireto.

(Diniz, 2020, p.

(Moreira, 2014, p.

(Cortes, 2013, p.

- 3 (15%) séo formados em Pedagogia.

- 2 (10%) sao bacharéis em Ciéncias
Contabeis.

-1 (5%) é formado em Arquivologia.

-1 (5%) é formado em Biblioteconomia.
-1 (5%) é formado em Economia.

- 1 (5%) é formado em Engenharia
Elétrica.

-1 (5%) é formado em Fisioterapia.

-1 (5%) é formado em Geografia.

-1 (5%) é formado em Letras.

- 4 (20%) do total possui duas
graduacdes.

- 2 (10%) do total possui duas
Graduacgdes e uma Especializagao.

- Possuem ao menos nivel médio ou
superior, com percentual nao
identificado pelo autor.

- Possuem ao menos nivel médio ou
superior, com percentual nao
identificado.

- 74% concluiram no minimo 1 curso de
graduagao pelo autor.

- Possuem ao menos nivel médio no
caso dos grupos estagiarios, e nivel
superior no caso dos Advogados e
Bibiliotecarios.

- Possuem ao menos nivel médio ou
superior, com percentual nao
identificado pelo autor.

Fonte: O autor (2022).

Ainda em relagéo ao nivel de escolaridade, os usuarios internos possuem

como caracteristica uma maior

especializagdes, mestrados e doutorados.

propensao ao ingresso e realizagdao de

4.2.4 Usuarios da justica segundo o CNJ e Ouvidorias dos Tribunais da Regido Sul

do Brasil

No capitulo anterior, durante a analise dos websites, verificou-se que a

principal forma de comunicagao oferecida pelos tribunais é realizada pelas Ouvidorias.
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Diante da importancia dessa fonte de comunicac¢ao da sociedade com as instituigcdes

dos Tribunais de Justica Estaduais, foram analisados os relatorios anuais de 2021 do

CNJ, TJPR, TJSC e TJRS. O objetivo foi descrever de forma mais precisa o perfil dos

usuarios da justica que recorreram a essas Ouvidorias ao longo do ano de 2021.

QUADRO 29 - CARACTERIZACAO DOS USUARIOS DA JUSTICA SEGUNDO CNJ E OUVIDORIAS
DOS TRIBUNAIS DA REGIAO SUL NO ANO DE 2021

Categorias

identificadas

Género

Escolaridade Idade Deficiéncia

Organizagca Manifestagoes
o da justica
CNJ 26.678
TJ-PR 7.621
TJ-SC 3.709 das

quais: (i) 2.085
foi identificada
a profissdo do
demandante; e
(i) 2.831 foi
identificado o
género do
demandante

Advogados
(29,69%);
profissionais
liberais
(12,26%);
servidores
publicos
(12,13%)

Advogados
(35%); Parte
processual
(26%);
Servidor (1%);
e outros (38%).

Advogados
(34.9%);
Aposentados
(12,0%);
Empregado de
Empresa
Privada

(7.4%),
Desempregad
o) (7,4%);
Estudante
(7,1%);
Servidor
Publico
Estadual
(4.9%);
Servidor
Publico
Municipal
(4.3%);
Profissional
Liberal
Autdbnomo
(4.1%);
Servidor
Publico
Federal
(4.1%);
Empresario
(4.0%);
Empregado
Publico (3.1%);
Servidor do

ou

61, 59%
masculino; e
38,41%
feminino.

57,95%
masculino;
41,62%
feminino; e
0,43%
CNPJ

56,4%
masculino; e
43,6%
feminino;
dos quais
2,76%
possuiam
CNPJ

N/A 14,53%
idosos
(maiores
de 60

anos)

8,49%

N/A 11,34%
(maiores
de 60

anos)

3,13%

-Fundamental N/A N/A
incompleto:
3,2% (66

pessoas);

-Fundamental
completo:
2,7% (56
pessoas);

-Médio
Incompleto:
2,4% (50
pessoas);

-Médio
Completo:
11,1% (227
pessoas);

- Superior
Incompleto:
11,5% (235
pessoas);

-Superior
Completo:
60,5% (1.238
pessoas);

-Mestrado:
6,6% (136
pessoas);
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PJSC (2.2%);
Presidiario -Doutorado:
(1.2%); Militar 1,9% (39
(0,8%); pessoas).
Jornalista
0,7%;
Pensionista
(0,5%);
Procurador/Ad
vogado Publico
(0,2%);
Magistrado
(0,2%);
Defensor
Publico (0,1%);
Membro do
Ministério
Publico
(0,05%)
TJ-RS 6.067 N/A N/A N/A N/A N/A
Fonte: O autor (2022).

A analise dos relatérios permitiu identificar que o publico masculino procurou
mais as Ouvidorias do CNJ e dos Tribunais Estaduais mencionados. A classe dos
Advogados representou 0 maior grupo de usuarios, com idade até 60 anos.

Em relagcdo ao nivel de escolaridade, o TJSC constatou que 80% dos
manifestantes possuiam, ao menos, o grau superior incompleto. Contudo, é
importante salientar que o TJ-RS né&o forneceu alguns dados disponibilizados por
outros tribunais e pelo CNJ, como o percentual da classe do manifestante, género,

idade e deficiéncia.

4.2.5 Necessidades Informacionais

A necessidade informacional é uma demanda secundaria, que normalmente
decorre de uma necessidade primaria de natureza fisiologica, afetiva ou cognitiva,
conforme defendido por Wilson (2000). A busca por informagao pelo cidadao é
extremamente subjetiva e é influenciada por variaveis como ambiente de trabalho,
contexto sociocultural, ambiente politico-econémico e ambiente fisico. Portanto, com
o intuito de verificar as principais necessidades dos usuarios internos e externos

identificadas nos documentos analisados, foi elaborado o QUADRO 30.

QUADRO 30 - NECESSIDADES INFORMACIONAIS DO USUARIO DA JUSTICA
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Necessidades dos usuarios externos Necessidades dos usuarios internos Autor/Documento

- Manter-se atualizados com os
posicionamentos dos tribunais: (i)
busca de jurisprudéncia para uso de
petigbes; (ii) busca de jurisprudéncia
voltada para pesquisas académicas.

- Falta de dominio sobre determinado
assunto.

-Necessidade de conhecimento mais
especifico sobre questdes materiais e
formais.

- Andamento processual: (i) consulta
processual; (ii) procedimentos
processuais ou administrativos.

-Problemas com o advogado: (i) falta
de contato; (ii) troca de advogado.

- Especificagbes técnicas e questdes
voltadas a utilizagcdo de sistemas
digitais.

- Localizar jurisprudéncia e doutrina

para manter a concorréncia interna no
contexto do ambiente de trabalho.

-Falta de conhecimento.
N/A

N/A

N/A

— Atendimento as necessidades do
jurisdicionado.

— Solicitagbes de informagdes
processuais ou administrativas por
superiores (ex: Magistrados)

N/A

N/A

- Informagbes sobre conteudo do
processo judicial trabalhista
(cadastro, pegas, andamento, etc).

- Coleta de dados consolidados dos
processos judiciais trabalhista
(estatisticos, gerenciais, etc.).

-Infformagdes sobre procedimentos
de trabalho da unidade de lotagéo.

- Informagdes sobre a legislagcao
processual trabalhista (doutrina, atos,
jurisprudéncia etc.).

-Outros
-Obter  informagdes institucionais
(Orgéos judicantes, Ministros,

localizagao de salas etc.).

Fonte: O autor (2022).

4.2.5.1 Necessidade dos advogados

Menoncin (2011)

Menoncin (2011)

Silva e Cassarin
(2013)

Andrade (2014

Romagnoli (2015

Silva (2010)

Moreira (2014)

destaca uma predomindncia na busca e uso de

jurisprudéncia pelos advogados e estudantes de Direito como fonte de informagao. A

procura por jurisprudéncia nos sites dos Tribunais Brasileiros decorre da necessidade
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dos profissionais da area em identificar eventuais mudancas de entendimento das
Cortes brasileiras, com o objetivo de se manterem atualizados sobre determinada
matéria.

Nesse sentido, compreende-se que os resultados das buscas jurisprudenciais
sdo incorporados nas peti¢cdes iniciais dos advogados ou em trabalhos académicos,

conforme relatado pela autora:

Eu uso mais a jurisprudéncia para instruir nossas pecas (Advogado, faixa
etaria de 30 a 34 anos).

O meu TCC é com base em jurisprudéncias, e eu me socorro no site do STJ.
As pesquisas que eu fiz até hoje, eu nunca tive problemas. (Estudante, faixa
etaria de 20 a 24 anos) (Menocin, 2011, p. 59).

Conforme observado, entende-se que a busca por jurisprudéncia em sites de
tribunais € comum entre os profissionais do Direito, e esta relacionada a necessidade
desses profissionais de se manterem atualizados sobre os posicionamentos dos
tribunais e dos magistrados. Isso permite que eles utilizem argumentos embasados
em decisdes anteriores em suas pegas processuais, pesquisas e consultas juridicas.

Nesse sentido, Silva (2010) apresenta uma perspectiva que pode ser
interpretada como complementar a origem da necessidade de atualizagéo,
relacionada a competigcao interna dentro de escritorios de advocacia. Essa atualizagao
constante € vista como um fator determinante para a escolha de advogados para
participar de ag¢des conjuntas e oportunidades profissionais. Essa ligagdo entre
atualizacdo e oportunidades pode ser observada nas falas de advogados que

participaram da amostragem utilizada pela autora:

A concorréncia interna aqui no escritoério € uma concorréncia salutar, nés nao
buscamos essa concorréncia para atrapalhar a conquista do colega aqui
dentro, mas buscamos para que? Para estarmos informados naquele assunto,
se algum dia precisarmos. Entdo, essa concorréncia € até para nos
atualizarmos talvez em um debate, em um grupo de discusséo daquele
assunto, para que possamos dar a informacgao. Até porque nés, aqui dentro,
nés somos clientes de nés mesmos. O que significa isso? Se um dos sécios
traz um servigo em que ele nao tem tempo de fazer ou ndo tem a experiéncia
para fazer, ele vai buscar aqui dentro alguém que faga. Entédo, se vocé nao
esta informado sobre aquele assunto, se vocé nao esta capacitado, vocé nao
vai ser chamado para o trabalho que ele trouxe. Entdo, s6 citando um
exemplo, um sécio trouxe uma agédo de despejo, ele ndo tinha tempo de
elaborar o servigo, nem de elaborar as pesquisas que eram necessarias, ele
convidou trés pessoas, dessas trés pessoas, apenas uma tinha capacitagao,
sabia 0 que estava falando com relagdo a isso. O que aconteceu com as
outras duas? Foram descartadas, ndo participaram, com isso deixaram de
receber honorarios que aquele caso traria. Entdo, nés buscamos essas
informacdes até para uma concorréncia interna, porque se chegar cliente e
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alguém aqui dentro for repassar servigo, se ndo soubermos o assunto, nés ja
estamos fora do servigo. Vocé entendeu? (P1), (Silva, 2010, p. 93).

Nao apenas em questdo de competicdo, mas em questdo do préprio
desenvolvimento pessoal, porque vocé precisa se atualizar, entdo vocé tem
que buscar informacgdes (P3) (Silva, 2010, p. 95).

A concorréncia acontece porque vocé tem que desenvolver cada vez melhor
seu trabalho. Porque tem muito advogado no mercado. Entdo, quanto mais
preparado vocé monta uma agado, mais subsidio técnico, melhora seu
trabalho. (...) Trabalhar da melhor forma, pesquisar cada vez mais. Acho que
independente disso, € muita responsabilidade do profissional. Eu ja faria isso
de qualquer maneira, porque a pessoa esta trazendo um problema da vida
dela para vocé cuidar, entdo eu ja faria da melhor forma. Agora, levando-se
em consideragao que nés temos hoje uma concorréncia muito grande, entéo,
nds procuramos aprimorar nosso trabalho (P5), (Silva, 2010, p. 95).

Em suma, Silva e Cassarin (2013) apontam que as necessidades
informacionais dos advogados surgem quando ha falta de dominio sobre um
determinado assunto, ou quando necessitam de conhecimento mais especifico sobre
uma questdo ou processo judicial. Portanto, as necessidades informacionais dos
advogados podem estar diretamente relacionadas a duas situagdes: (i) atualizagao
profissional; e (ii) busca de familiarizacdo com alguma questao nao vivenciada.

Com a analise dos trabalhos, constata-se que o processo de familiarizagao
com questdes ainda n&o vivenciadas pode abranger diversos temas no ambito da
prestagdo jurisdicional. Romagnoli (2015) destaca que as necessidades
informacionais dos advogados podem surgir no contexto do uso de especificagdes
técnicas e questdes relacionadas a utilizagado de sistemas digitais incorporados aos
tribunais. Essa constatagéo encontra respaldo nos relatos de advogados reproduzidos

abaixo:

Eu precisei saber qual era o tamanho dos arquivos a serem inseridos no
sistema, que tipos de arquivos, se podia ser DOC, PDF, JPG. Como precisaria
ser assinado, toda esta situagéo, a primeira coisa foi saber onde, qual era o
site e que tipo de arquivo poderia ser inserido, que cidade funcionaria de
inicio. Foram estas questées. (P1) (Romagnoli, 2015, p. 62).

Precisei de bastante informagéao, estava meio perdida no comego, ndo sabia
nem quais eram os softwares que eu precisava colocar no computador, tive
que instalar os softwares para poder assinar eletronicamente, tudo foi
novidade (P8), (Romagnoli, 2015, p. 62).

Assim, a incorporagao e utilizagao de tecnologia por meio de sistemas podem
ser compreendidas como fatores ambientais que influenciam as necessidades e
encadeiam o comportamento de busca do usuario, frequentemente envolvendo

questdes de operacionalizagao.
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4.2.5.2 Necessidade das partes processuais

De acordo com Andrade (2014), as necessidades informacionais dos usuarios
externos geralmente emergem a partir de questdes subjetivas, ou seja, no amago de
cada usuario, relacionadas a expectativa de uma mudancga de vida associada a
resolugao do processo judicial.

Em sintese, as necessidades dos usuarios externos séo resultados de uma
lacuna informacional relacionada a questdes processuais especificas, o que impede
a resolucao de situagdes particulares e compromete a tomada de decisao do cidadao.
A falta de informagao sobre questdes processuais causa angustia e inquietagdo nos
usuarios externos da justica, uma vez que a informagdo buscada tem um impacto
direto na tomada de decisdo, como por exemplo, na reabertura de processos, na troca
de advogado, na apresentagdo de documentos ou na luta pelo exercicio e aplicagao
da lei (Andrade, 2014).

As declaragdes fornecidas pelas partes JURI 01 e JURI 02, que participaram
da amostragem de Andrade (2014), sdo exemplos que ilustram as principais

necessidades identificadas:

Juri 01 — Aminha maior duvida € a quantas anda o processo, nao tive noticias
pois meu advogado sumiu, ndo me disse nada [pausa], pedi a minha filha
para ver na internet e vi que ‘tava’ no arquivo, mas nem sei 0 que isso quer
dizer. Terminou? Eu ganhei? (Andrade, 2014, p. 98).

Juri 02 — “Dei entrada ha dois anos, me disseram que demora, mas quando
vi ainda ‘tava’ tramitando, é assim mesmo que diz? [...] pois ent&o, tive que
mudar de advogado, mas disseram para eu saber 0 maximo possivel de coisa
do processo, meu caso nao é s6 meu nao, tem muita gente contra [...], mas
como estd todo mundo trabalhando, sé eu pude vir. Me mandaram ir logo no
Arquivo (Andrade, 2014, p. 98).

Com base nos relatos das partes processuais, pode-se interpretar que os
cidadaos néo possuem dominio sobre o conhecimento do andamento processual, o
que os leva a depender das explicagdes fornecidas pelo advogado constituido ou
pelos servidores do sistema judiciario.

Nesse contexto, Andrade (2014, p.102) inclui em sua analise de resultados
que as partes processuais frequentemente enfrentam dificuldades em saber como
iniciar o processo de busca de informacgdes e, por vezes, recorrem ao atendimento

presencial para obter orientacdes em setores aleatdrios sobre questdes processuais.

4.2.5.3 Necessidade dos usuarios internos
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Com a analise documental dos trabalhos académicos, se pode verificar que
0os usuarios internos possuem necessidades informacionais relacionadas ao
atendimento do publico e ao esclarecimento de duvidas das partes e dos advogados,
0 que decorre, em parte, das necessidades dos usuarios externos. No entanto, as
atribuicdes dos usuarios internos ndo se limitam apenas as questées oriundas das
necessidades dos usuarios externos

Moreira (2014) identifica os principais motivos e finalidades que geram
necessidades informacionais nos usuarios internos (servidores) no contexto da justica
do trabalho. As necessidades identificadas pela autora podem originar-se no ambito
processual (cadastro, pecas, andamento processual); na coleta de dados; em relagao
aos procedimentos de trabalho adotados pelo setor no qual o servidor esta lotado; de
informagdes sobre a legislagcdo utilizada pelo tribunal (doutrina, atos normativos,
jurisprudéncia); e informagdes de cunho institucional (sobre o funcionamento dos
orgaos e do tribunal).

Dessa maneira, percebe-se que as necessidades dos usuarios internos sao
similares as dos usuarios externos, porém sao mais complexas, pois envolvem
necessidades decorrentes do oficio de servidor publico. Além das necessidades
processuais, administrativas e tecnoldgicas, os servidores também possuem

necessidades informacionais de origem institucional.

4.2.5.4 Principais temas de manifestag¢des via Ouvidorias dos usuarios da Justica.

Com a intencdo de compreender as atuais necessidades informacionais dos
usuarios da justica, realizou-se a analise dos principais assuntos que geraram
manifestagdes nas Ouvidorias do CNJ e Tribunais da Regido Sul ao longo do ano de
2021.

E importante ressaltar que cada Ouvidoria realiza uma classificagdo ou
catalogacgao distinta das manifestagdes, o que resulta na auséncia de padronizagao
entre elas. Além disso, ainda nao existe uma descrigao conceitual uniforme por parte
dos tribunais de justica para cada uma dessas classificagbes. Dessa forma, o
QUADRO 31 nao se aprofunda nessas classificagdes, apenas apresenta uma

descrigao dos principais assuntos trazidos pelos usuarios aos tribunais de justica.

QUADRO 31 - ASSUNTOS RECORRENTES EM MANIFESTAGCOES NAS OUVIDORIAS



Ouvidoria

TJSC

TJRS

TJPR

CNJ

Total

3.709
(100%)

6.067
(100%)

5.406
(100%)

26.678
(100%)
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Assunto

- Manifestacao anénima: 0,5%

- Processo decisério em curso: 3,0%

- Matéria da competéncia legal de outro 6rgao: 8,7%
- Matéria juridico-processual: 9,2%

- Pedido duplicado/repetido: 13,2%

- N&o se trata de pedido de LAI: 24,4%

- Informagéo Inexistente: 39,1%

- Area Administrativa: 6,1% (371)

- Assuntos Diversos: 31,5% (1.911)

- Atividade de Cartério Extrajudicial: 3,9% (234)

- Atividade de Cartério/Secretaria Judicial: 4,5% (276)
-Atividade jurisdicional: 3,9% (235)

-Consulta Juridica: 1,4% (82)

-Consulta Processual: 1,8% (111)

-Informatica — Suporte técnico: 4,5% (272)

-Lei Geral de Protegao de dados: 0,0% (2)

- Morosidade Processual: 35,7% (2.164)

- Pesquisa no site: 2,6% (160)

- SIC: Informacgdes Publicas do TJRS: 4,1% (249)

- Tramite de Processos nas Varas Judiciais: 18% (954)
- Tramite de Processos com Magistrados: 3% (180)
- Cunho Jurisdicional: 8% (411)

- N&o Compete ao TJPR: 6% (312)

- Competéncia da Corregedoria do TJPR: 5% (249)
- Encarcerados: 4% (227)

- Foro Extrajudicial: 4% (222)

- Informacgodes Gerais: 4% (221)

- Reclamacoes Gerais: 4% (196)

- Consulta Juridica: 3% (164)

- Demais Manifestacées: 42% (2270)

- Morosidade processual: 65,52% (17,495)

- Matérias que necessitavam ser apresentadas formalmente ao CNJ ou
que traziam duvidas sobre o procedimento para peticionar ao CNJ: 7,91%
(2.113)

- Matérias de natureza jurisdicional: 3,19% (853)

Fonte: O autor (2022).
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A comparagao dos dados descritos anteriormente permite identificar que os
usuarios da justica demonstram uma maior procura por assuntos processuais,
especialmente em relacdo a morosidade processual.

As necessidades informacionais descritas pelos tribunais podem ser
agrupadas em trés categorias principais: (i) necessidades de origem juridico-
processual; (i) necessidades administrativas; e (iii) necessidades tecnolégicas. Cada
grupo engloba assuntos recorrentes, os quais sao apresentados detalhadamente no
QUADRO 32.

QUADRO 32 - GRUPOS E NECESSIDADES

Necessidade Assuntos

Juridico-processual -Consulta juridica
-Consulta processual
-Morosidade da justica

Administrativas -Atividades dos cartorios
-Atividades Extrajudiciais
-Solicitagdo de Informagdes Publicas

Tecnoldgicas - Suporte técnico
- Pesquisa no Site

Fonte: O autor (2022).

E relevante destacar que, devido & forma como os dados sdo apresentados
nos relatérios, ndo é possivel associar as necessidades informacionais a categorias
especificas de usuarios da justica. Contudo, como ja explicado anteriormente, os
advogados sao o grupo que mais busca as Ouvidorias dos Tribunais de Justica da
Regido Sul e do CNJ. Além disso, observa-se que os grupos de necessidades
identificados também s&o compativeis com as necessidades de advogados, partes e

usuarios internos, conforme descritas nos trabalhos académicos analisados.
4.2.5.5 Fontes de Informacgao

As fontes de informagdo desempenham um papel fundamental no
comportamento informacional dos cidaddos. Quando um individuo percebe a
necessidade de obter informagdes e identifica uma lacuna em seu conhecimento,
inicia-se o0 processo de busca, em que ele recorre a determinadas fontes para suprir
essa necessidade. Segundo a visdo de Wilson (2000), essas fontes podem ser tanto
humanas quanto tecnoldgicas, e desempenham um papel crucial na satisfagdo das

demandas informacionais dos usuarios.
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Para verificar as principais fontes de informacéao utilizadas pelos usuarios da
justica, foram analisados trabalhos académicos e relatérios das Ouvidorias dos
Tribunais da regidao Sul e do CNJ. O QUADRO 33 apresenta um resumo das principais

fontes informacionais identificadas nesses estudos.

QUADRO 33 - FONTES DE INFORMAGAO UTILIZADAS PELOS USUARIOS DA JUSTICA

Qtd. Fontes Tipo Autor es

1 Site dos Tribunais Digital Silva (2010); Menoncin (2011); Romagnoli e
Baratalo (2015)

2 Google Digital Menoncin (2011); Bertoldo (2022); Romagnoli e
Baratalo (2015)

3 Arquivo Judicial (setor do Hibrida Menoncin (2011)
tribunal) Andrade (2014)

4 Base de dados de Digital Silva (2010); Silva e Casarin (2013); Santiago
Jurisprudéncia de Tribunais (2012); Romagnoli e Baratalo (2015, )
(Estaduais, Superiores,
etc..)

5 Contato Pessoal (consulta Fisica Silva (2010); Silva e Casarin (2013); Moreira
a colegas) (2019); Romagnoli e Baratalo (2015)

6 Diario Oficial Digital Silva e Casarin (2013); Silva (2010)

7 E-mail Digital Silva e Casarin (2013); Bertoldo (2022); Moreira

(2019)

8 Livros, Doutrina, Periddicos Fisica Silva e Casarin (2013); Santiago (2012); Cortes
ou Legislagéo e Dicionario (2013); Romagnoli e Baratalo (2015); Silva
(material impresso) (2010)

9 Boletins juridicos Digital Silva e Casarin (2013)

10  Sites Juridicos Digital Santiago (2012); Cortes (2013)

11 Site da OAB Digital Silva (2010); Silva e Casarin (2013); Romagnoli

e Baratalo (2015); Romagnoli e Baratalo (2015)

12 Internet Digital Silva (2010); Silva e Casarin (2013); Cortes

(2013); Romagnoli e Baratalo (2015)

13 Base de dados juridica em Digital Silva e Casarin (2013); Silva (2010)
cd-rom

14  Bibliotecas Fisica Silva e Casarin (2013); Silva (2010)

15 Artigos cientificos, teses, Digital Santiago (2012)

dissertagbes e anais de
encontros cientificos.

16  Microsoft Teams Digital Bertoldo (2022)
17  Telefone, Celular, Digital Bertoldo (2022); Moreira (2019); Romagnoli e
Whatsapp Baratalo (2015)

18  Manuais Digital Diniz (2020)
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19 Chamados da informatica Digital Diniz (2020); Romagnoli e Baratalo (2015)
20  Youtube Digital Diniz (2020)
21  Sistemas eletrénicos Digital Moreira (2014)
22 Intranet Digital Moreira (2014)
23 Ouvidoria dos Tribunais: Digital Romagnoli e Baratalo (2015); TJRS (2021);
Formulério Online, E-mail, TJPR (2021)
'Cl;(:ft;c;r.\e, Pessoalmente e CNJ (2021);

Fonte: O autor (2022).

O QUADRO 33 apresenta um total de 23 fontes de informagdes que podem
ser utilizadas pelos usuarios da justi¢a, tanto internos quanto externos, e relaciona
cada fonte com os autores dos trabalhos analisados. E relevante notar que dessas
fontes, 19 sao digitais, o que evidencia uma mudanga estrutural no campo do Direito
impulsionada principalmente pelo uso da Internet.

A partir das evidéncias que apontam para uma nova cultura no campo do
Direito, pode-se inferir que os resultados corroboram com os argumentos propostos
por Susskind (2019). De acordo com as previsdes do autor, as organizagdes da justica
estdo caminhando rumo a um funcionamento totalmente online, abandonando a
concepgao tradicional de um lugar fisico e evoluindo para um servigo verdadeiramente

digitalizado.
4.2.5.6 Internet: Sites juridicos e jurisprudéncia

Conforme apontado por Santiago (2012) e Silva e Casarin (2013, p.8), a
Internet foi a fonte de informagéo mais citada pelos advogados como meio para
identificar informagcées ou materiais relevantes e atender as suas necessidades
informacionais.

De acordo com Silva e Casarin (2013), a internet € considerada uma
ferramenta de busca e também uma intermediadora para acessar fontes especificas
ou especializadas de informacdes disponiveis, como os sites dos Tribunais. Isso
reflete uma normalizagao do uso de tecnologia pelos advogados (Silva; Casarin, 2013,
p.10).

Nesse contexto, os advogados elencaram como fontes relevantes para o
desenvolvimento de suas atividades profissionais os seguintes sites: Jus Navigandi;

base de dados de jurisprudéncia dos Tribunais; sites dos Tribunais (Regionais e
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Federais) e a associacao de classe, como a Ordem dos Advogados do Brasil (OAB) e
a Associacao dos Advogados de S&o Paulo (Silva; Casarin, 2013, p.11).

Santiago (2012, p.186) capturou em sua pesquisa os principais sites juridicos
utilizados pelos advogados que compuseram a sua amostragem, atribuindo

porcentagem e hierarquia entre os mais acessados, conforme QUADRO 34 disposto

abaixo:
QUADRO 34 - SITES JURIDICOS
Sites n % Sites n %

www.tst.jus.br 10 42% www.brasiljuridico.com.br 2 8%
www.stf.jus.br 8 33% www.buscalegis.ufsc.br 2 8%
www.stj,jus.br 7 29% www.planalto.gov.br 2 8%
www.jus.com.br (Jus Navigandi) 7 29% www.ambito-juridico.com.br 1 4%
www.buscandojustica.com.br 5 21% www.cnmp.gov.br 1 4%
(jusvavegandi)

www.direitonet.com.br 4 17% www.juspodium.com.br 1 4%
WWW.jurisway.com.br 4 17%  www.lexml.com.br 1 4%
www.jusbrasil.org.br 4 17% www.mpt.gov.br 1 4%
Sites dos 24 TRT's 3 13% www.mte.gov.br 1 4%

Fonte: Santiago (2012, p. 186).

E importante ressaltar que os sites dos Tribunais Regionais do Trabalho
(TRTs) estao apresentados na tabela devido a concentragédo da pesquisa do autor na
area trabalhista. Portanto, em outras areas de atuagao, poderiam surgir os Tribunais
Regionais Federais (TRFs) ou os sites dos Tribunais de Justica Estaduais,
dependendo do campo de atuagédo do advogado entrevistado.

Santiago (2012, p. 203) destaca que em sua amostragem foi identificada
pouca familiaridade dos entrevistados com o uso de comandos avancados
(operadores booleanos, truncagem, etc.) ao montar estratégias de busca. Esse dado
é relevante, considerando que na analise dos sites dos tribunais da regido sul do
Brasil, do capitulo anterior, foi constatada a falta da disponibilizacdo dos operadores
booleanos para a realizacdo de buscas.

Em outra perspectiva, Cortes (2013, p. 68) argumenta que a fonte

informacional mais utilizada pelos advogados sdo as fontes formais; portanto, as
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fontes digitais exercem um papel secundario, porém de extrema importancia para o
acesso a informagao juridica.

No entanto, em sua pesquisa, Romagnoli (2015, p. 66) reafirma a internet
como a principal fonte de informacéao utilizada pelos advogados, especialmente os
sites dos tribunais (TRTs das 24 regides e Tribunal Superior do Trabalho - TST). A
preferéncia pela internet como fonte de informacéo é corroborada por relatos dos

préprios advogados entrevistados (Romagnoli, 2015, p. 67):

As fontes continuam sendo a do papel, mas agora a grande maioria a gente
procura direto na internet, material de pesquisa na internet, mais no google,
por que a gente trabalha mais com trés pecas de fundamento, vocé trabalha
para montar um processo, vocé trabalha com a CLT, que é as Consolidagdes
da Lei do Trabalho, vocé trabalha com legislacdo esparsa, legislacao
especifica para alguma categoria profissional e basicamente,
fundamentalmente convencgdes (Romagnoli, 2015, p. 67).

Eu sou um advogado em torno de (omitido) anos, eu cheguei a consultar
jurisprudéncia, que é uma coisa que advogado consulta muito, consultar
jurisprudéncia em livros, era muito comum vocé ter a revista dos tribunais, eu
tenho na biblioteca um desde o primeiro numero, a LDR que é da parte
trabalhista, a jurisprudéncia vocé, hoje nao, hoje tudo em relagéo a internet,
com relagao a doutrina ainda eu, quando consulto, gosto dos livros ainda,
entdo nao mudou, mas eu nao posso falar que mudou por conta... que esta
mudanca teve relagdo com a digitalizacdo do processo, a evolugao de toda a
informatica em si, na verdade, ela esta disponivel, talvez o escritério digital
tenha facilitado, talvez, facilitado a disponibilizagdo da jurisprudéncia pelos
sites dos tribunais, mas antes de ter processos digitais, as sentengas ja eram
eletrénicas e comecgou a facilitar mais a divulgagéo das jurisprudéncias, que
€ uma ferramenta muito utilizada por nés (Romagnoli, 2015, p. 69).

Os relatos dos advogados que fizeram parte da amostragem de Silva (2013)
também evidenciam a preferéncia desses profissionais pela Internet como fonte de
informacédo, especialmente devido a facilidade de acesso a jurisprudéncia

disponibilizada nos sites dos tribunais:

(...) Hoje com a Internet esta tudo mais facil, vocé vai atras até de outras
fontes (Por exemplo) Antigamente vocé assinava as revistas de
jurisprudéncia, hoje ndo tem mais necessidade, porque vocé tem acesso
direto nos Tribunais ((se refere ao acesso, via Internet, aos sites dos
Tribunais)). (...) a jurisprudéncia, justamente para vocé poder fundamentar e
ampliar os seus conhecimentos para chegar ao objetivo que um cliente
precisa na area da advocacia, para poder proteger o interesse daquele cliente
(P9) (Silva, 2013, p. 79).

(...) Busco jurisprudéncia, porque na jurisprudéncia, os juizes ou
desembargadores langam nessa decisdo o artigo de lei daquele assunto,
lan¢a o nome de alguns livros, citam alguns autores de livros. Entéo, se vocé
encontrar alguma jurisprudéncia com aquele assunto, vocé consegue
desenvolver o restante do trabalho. Porque se ele citou o artigo 461 do cddigo
de processo civil, vocé ja vai no codigo de processo civil e vé do que se trata
0 assunto e faz nova busca de jurisprudéncia em cima daquele assunto que
vocé quer desenvolver, ou pega um livro que se refere a determinado
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assunto. Entdo, se ndo sabemos, vamos por esse lado. Eu, pelo menos, pego
S{L)J.risprudéncia primeiro para desenvolver meu trabalho (P1), (Silva, 2013, p.

Como se pode verificar, a jurisprudéncia desempenha um papel crucial como
fonte de informacgao para os advogados, permitindo a criagdo de argumentos sélidos
para a defesa das partes.

Nesse contexto, de acordo com Santiago (2012, p.178), os advogados tém
como principais fontes de informacao juridica a legislagao, doutrina e jurisprudéncia,
sendo utilizadas por 96% e 92% dos entrevistados, respectivamente. Além disso,
cerca de 75% dos advogados também fazem uso frequente de sites juridicos,
enquanto mecanismos de busca e diretorios e revistas técnicas sao utilizados por 71%
dos entrevistados, devido a disponibilidade de legislacédo, doutrina e jurisprudéncia
nessas fontes.

Por fim, é crucial considerar que os sites dos tribunais, ao disponibilizarem
jurisprudéncia e permitirem o acesso aos processos para consulta ou peticionamento,
podem enfrentar problemas de operacionalizacido em seus sistemas, especialmente
nos casos que envolvem processos digitais.

Em situagdes que envolvem problemas tecnolégicos, Romagnoli (2015, p. 70)
constatou que a principal fonte de informacgao utilizada pelos advogados que atuam
no Tribunal do Trabalho foi o telefone do Call Center, seguido pelos manuais online
disponibilizados no site do tribunal, a OAB, a equipe prépria, outros advogados e a
Ouvidoria do TRT.

4.2.5.7 Fontes pessoais

Atroca de informagdes de forma pessoal entre colegas de profissdo mostrou-
se recorrente tanto para os advogados quanto para os servidores dos tribunais.
Segundo Silva (2013, p.84), no ambiente da advocacia, essa troca de informagdes é
comum, mas para que ocorra efetivamente, sdo empregados critérios especificos.

Entre os critérios destacam-se: (i) o tempo de experiéncia do profissional a
ser contatado; (ii) a area ou areas em que o profissional atua; (iii) a pertinéncia do
caso em concreto alvo da necessidade informacional; (iv) o surgimento de duvidas
sobre um caso ou questao especifica; (v) a existéncia de divergéncia de dados sobre
determinado assunto; (vi) a ocorréncia de uma situagao dificil a ser resolvida; (vii) a
falta de dominio sobre um determinado assunto; (viii)) a presenga de problemas

processuais (Silva, 2013).
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Salienta-se que, nessas trocas de informacgdes, os participantes relatam um
cuidado em relagdo a necessidade de manter o sigilo absoluto das informacdes
relativas a seus clientes, em obediéncia ao art. 25 do Cédigo de Etica e Disciplina da
Ordem dos Advogados do Brasil (OAB)®. Portanto, a escolha desses profissionais a
serem consultados é condicionada a um grupo restrito (Silva, 2013). A normalidade da
consulta com colegas da area pode ser verificada por meio dos relatos transcritos

abaixo:

Nao s6 advogados daqui de dentro, como também colegas de fora do
escritério. Até porque a troca de experiéncias € sempre € primordial na nossa
profissdo (P1), (Silva, 2013, p. 84).

Eu gosto de trocar ideias, se vocé nao fizer isso, vocé fica isolado e nunca
cresce (P10), (Silva, 2013, p. 84).

Isso € comum, até porque duas pessoas pensam melhor que uma. E, muitas
vezes, nos fazemos uma peca e nao conseguimos enxergar algum ponto
obscuro e, como sao dificeis as corre¢des depois de protocoladas, nés temos
o costume de, em situagbes especificas, ceder o material para o outro
advogado ler, observar as falhas, as vezes alguns erros, algumas
contradigbes, porque os nossos olhos ja estdo viciados na leitura e nao
conseguem perceber. Entdo, normalmente, nds trocamos informagdes nesse
sentido (P4) (Silva, 2013, p. 84).

Eles também vém e dizem: “olha, tem uma ag¢do assim, ndo estou
conseguindo, como eu fago?”. E nds sempre sugerimos alguma coisa. Isso é
comum, sempre tem (P6) (Silva, 2013, p. 84).

Eu sou muito procurado pelos meus colegas de escritério, amigos de fora.
Isso é normal (P7) (Silva, 2013, p. 84).

Sim, principalmente aqui, com muita frequéncia, porque para vocé ter uma
ideia eu sou a advogada mais velha do escritério (P10) (Silva, 2013, p. 84).

Verificou-se que o uso de fonte de informagao pessoal também ocorre quando
ha uma lacuna informacional em outros ramos que afetam o resultado do processo
judicial, mesmo n&o estando diretamente relacionados ao Direito. Um exemplo € a
atuagao dos peritos como auxiliares da justica. Silva e Cassarin (2013) descrevem,

por meio de relatos, a utilizacdo desse tipo de fonte de informacéo:

Entdo, se € um processo que envolve calculos bancarios ou qualquer outro
tipo de calculo, conversamos com um contador, com calculistas, com perito
nessa area. Na area do direito do trabalho, numa acdo trabalhista,
conversamos, dependendo da situacdo, com peritos de seguranga do
trabalho ou com peritos em calculos trabalhistas. No ramo do Direito

6Art. 25. O sigilo profissional & inerente a profissdo, impondo-se o seu respeito, salvo grave ameaga ao
direito a vida, a honra, ou quando o advogado se veja afrontado pelo préprio cliente e, em defesa
propria, tenha que revelar segredo, porém sempre restrito ao interesse da causa. ORDEM DOS
ADVOGADOS DO BRASIL. Conselho Federal. Cédigo de Etica e Disciplina da OAB. Brasilia,
DF: OAB, 1995. Disponivel em: https://www.oab.org.br/visualizador/19/codigo-de-etica-e-disciplina.
Acesso em: 01 ago. 2023.
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Empresarial, que nés atuamos bastante, o contador é pega fundamental para
que possamos desenvolver alguns trabalhos. Na area do direito imobiliario
onde ocorrem pericias (imobiliarias) temos um avaliador de iméveis que nos
presta servigos, que nos da informagdes. /.../ Pericia médica, com relagado a
esse caso de morte, vai ocorrer uma pericia médica, cujo médico legista é
que vai dar informacgdes sobre o caso (P1) (Silva; Cassarin, 2013, p. 13).

Um engenheiro contratado para uma pericia em um imoével de um cliente
nosso... ele faz o trabalho de avaliagdo dos materiais, extensao dos danos
imobiliarios na construgdo. Vamos nos balizando pelas informacdes que ele,
por ser expert na area tem e que nds nao teriamos condi¢des de estruturar
(P4), (Silva; Cassarin, 2013, p. 13).

Silva e Cassarin (2013, p.14) apresentam um resultado interessante sobre a
confiabilidade das fontes informacionais utilizadas pelos advogados: Embora tenham
admitido o uso dos sites dos Tribunais como uma das principais fontes de informacao,
os participantes demonstraram confiar mais nas fontes informais (consulta aos

colegas de profissao) do que nas fontes institucionais (sites dos Tribunais).

4.2.5.8 Fontes utilizadas pelos usuarios internos

Os usuarios internos utilizam fontes similares as dos advogados, pois também
fazem uso de jurisprudéncia, legislagao e doutrina. No entanto, conforme ja visto, por
possuirem necessidades de cunho institucional e administrativo decorrentes do
exercicio do trabalho, eles possuem algumas peculiaridades que foram observadas
nas pesquisas de Bertoldo (2022), Diniz (2020), e Moreira (2014).

Nesse sentido, Bertoldo (2022) constatou uma popularizagdo do uso da
plataforma Microsoft Teams e WhatsApp para a comunicagdo interna entre os
servidores, servindo assim como uma ferramenta para a obtencéo de informacodes e

comunicagao entre os colegas:

Eu utilizo o PJE, o teams, o Whatsapp, o OneDrive vinculado ao teams. Na
verdade, eu utilizo as ferramentas da Microsoft 365, o OneDrive, e-mail.
Utilizo o google para buscar as vezes legislagéo e utilizo o site do TJ a parte
de jurisprudéncia (Bertoldo, 2022, p. 101).

Acaba que é uma busca individual. Quando estava no presencial um
comentava com o outro € ja resumia e a gente acaba que tem que ir por conta
prépria e gasta um pouquinho de tempo a mais. Além de gastar mais tempo,
aumentou o numero de canais de comunicagdo. WhatsApp business
(Bertoldo, 2022, p. 102).

Eu consulto mais e eu levo mais tempo porque na nossa sala a gente dava

um grito e perguntava e agora vocé trabalha sozinha entdo eu acredito que
aumentou o tempo de busca de qualquer informacgao (Bertoldo, 2022, p. 102).

Os relatos coletados por Bertoldo (2022) refletem o periodo da pandemia de

Covid-19, quando houve uma transicdo do ambiente presencial para o teletrabalho
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como medida de contencdo do virus. Nesse contexto, verificou-se que a fonte
informacional de consulta aos colegas passou a ser intermediada pelo uso do
Microsoft Teams e do WhatsApp. No entanto, o uso dessas ferramentas como
intermediadoras aumentou o tempo de busca pela informacéo, conforme apontado
nas falas dos participantes.

O trabalho de Diniz (2020, p.102) é relevante ao evidenciar o uso de fontes
informacionais alternativas pelos usuarios internos da justica durante a busca por
informacgdes. Entre essas fontes, destacam-se os manuais, a central de chamados da

informatica e videos no YouTube.

(...) As opgdes que utilizo com mais frequéncia sdo os manuais e central de
chamados da informatica/central de chamados eletrénico. Também ha os
treinamentos, a wikivt, os videos no youtube, como também pecgo orientagéo
a outros servidores (Diniz, 2020, p. 145).

Finalmente, Moreira (2014) identifica que os servidores da justica do trabalho
utilizam fontes de informacbes tanto internas quanto externas. As fontes de
informacéo internas incluem os sistemas eletrénicos do TST, ferramentas de Business
Intelligence (BO), consulta a colegas mais experientes, intranet, consulta a outras
unidades do TST, Central de Atendimentos da SETIN (4040), documentos localizados
no Arquivo do TST (CGEDM) e publicagdes disponiveis na biblioteca do TST (CDOC),
sendo que os sistemas eletrénicos sao os mais utilizados. Por outro lado, a unica fonte

externa identificada foi a Internet.
4.2.5.9 Comportamento de busca e uso da informagao

A luz das teorias de Wilson (2000), o comportamento de busca dos usuarios
da justica esta intrinsecamente ligado a escolha das fontes de informagdo a serem
utilizadas. A partir dessa escolha, seja ela tecnoldgica ou ndo, o usuario desenvolvera
suas estratégias para encontrar a informagao desejada.

Apds analisar os trabalhos académicos que abordaram temas pertinentes ao
comportamento informacional, foi possivel identificar trés principais subcategorias de
comportamento de busca e uso da informacdo. O QUADRO 35 apresenta essas

categorias e as relaciona com os respectivos autores.

QUADRO 35 - SUBCATEGORIAS RELACIONADAS AO COMPORTAMENTO DE BUSCA E USO DA
INFORMACAO

Subcategorias Autores
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Utilizacdo de pessoas como fonte de informagéo Silva (2010)
(consulta a profissionais, atendimento presencial Andrade (2014)
ou telefénico) Silva (2019)
Cortes(2013)
Bertoldo (2022)
Busca de informacgbes nos canais institucionais Silva (2010)
(websites, sistemas de informagdo digitais, Menoncin (2011)
bibliotecas digitais) Silva e Casarin (2013)
Santiago (2012)
Silva (2019)
Cortes(2013)
Diniz (2020)
Desenvolvimento de estratégias alternativas aos Silva e Casarin (2013)

canais institucionais (livros, doutrina)
Fonte: O autor (2022).

A utilizagdo de pessoas como fonte de informagao (consulta a profissionais,
atendimento presencial ou telefénico) foi um aspecto recorrente nos trabalhos
analisados e esta prevista pelo modelo de Wilson (2000), que considera a consulta a
fontes humanas como uma das formas iniciais do comportamento de busca.

Andrade (2014), ao abordar aspectos do atendimento presencial na Justica
Federal da Paraiba (JFPB), defende que mesmo havendo a opg¢ao de consulta
processual online ou buscas em acesso remoto, as motivacdes que levam as pessoas
a se dirigirem a sede fisica da JFPB estdo diretamente relacionadas a busca por
celeridade e resolugao dos problemas informacionais ou juridicos.

Para Andrade (2014), muitas vezes, os cidadaos acreditam que, ao obterem
informagbdes completas na unidade informacional, terdo mais facilidade em resolver
suas situacdes conflitantes de forma presencial, estando fisicamente na sede da

JFPB. O raciocinio descrito pode ser verificado por meio do relato transcrito abaixo:

Juri 02 — O rapaz falou assim, que a maioria das vezes o povo [0S
prestadores de servigo que ficam na recepc¢ao, no balcao de informagdes]
manda ir para o Arquivo sem ta arquivado. Ai fiquei mais feliz por saber que
ndo terminou. Mas mesmo assim, ele [o profissional do Arquivo] viu meu
processo e disse que estdo esperando a empresa apresentar uns negocios
Ia, sendo a causa é ganha para a gente. O rapaz disse para eu ir na Vara e
pedir para saber mais coisa, ele imprimiu um papel [movimentagcéo ou
resumo processual] para ficar mais facil de acharem por |a. De todo jeito foi
bom eu ter ido no Arquivo, que ai eu chego la no outro canto [Vara Judicial]
sabendo o que eu quero (Andrade, 2014, p. 102).

Além do aspecto da celeridade e efetividade ja mencionado, o deslocamento
do cidaddo a sede do tribunal pode estar relacionado a questdes de natureza
sentimental, como a vergonha em nao possuir determinados dados, como verificado

no relato abaixo:
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Juri 07 - Quando liguei, disseram assim: Pelo que entendi do processo do
seu pai, ele ja deve ta no Arquivo, por ser de 2007. Mas, dé uma ligadinha
para la e passe o0 numero do processo. Mas ai eu fiquei com vergonha de
dizer que tinha perdido o papel com o numero do processo, dai resolvi vir
aqui pra num ter que ligar (Andrade, 2014, p. 114).

Os relatos apresentam uma estratégia de busca no fluxo informacional sob a
perspectiva dos usuarios externos (partes processuais). Segundo Andrade (2014,
p.122), as estratégias adotadas pelo cidaddo comum incluem: elaboracdo de
estratégias mentais; externalizagdo das ideias; visita a unidade informacional; busca
processual; interagao com o profissional lotado na unidade; acesso e uso do processo
juridico.

Diferentemente do cidaddo comum, os advogados, segundo Cortes (2013, p.
67), tém maior facilidade em reconhecer suas necessidades informacionais e sé
recorrem a outras pessoas (normalmente advogados) como fonte de informagao
quando ndo conseguem alcangar seus objetivos na pesquisa.

Além disso, a autora relata que muitos advogados utilizam informagdes que
ja possuem para solucionar problemas, gragas ao conhecimento que ja internalizaram.
Por conta disso, o percentual de advogados que insiste em buscar informagdes em
fontes alternativas é baixo (Cortes, 2013).

Silva (2010, p. 93) observa que a necessidade de localizar jurisprudéncia e
doutrina sdo os principais motivos que levam advogados a contatar fontes de
informagcdo humanas. As situagées que os levam a solicitar ajuda incluem: falta de
conhecimento sobre um determinado assunto, urgéncia em relagcéo a prazos e falta
de tempo para realizar atividades de busca. Além disso, é constatado que os principais
segmentos de pessoas consultados pelos advogados como fonte de informagéo sao
outros advogados (colegas), estagiarios e bibliotecarios.

Ainda, Silva (2010) identifica fatores que influenciam o comportamento de
busca. Entre os fatores positivos, constatou-se, pela maioria dos relatos, que a
informatizacdo (exemplificada pela Internet), o contato pessoal (com colegas,
profissionais de outras areas e familiares), a empatia por um cliente, a concorréncia
com colegas de escritorio e a obtengdo de éxito para o cliente sdo fatores que
beneficiam o processo de busca.

Por outro lado, os relatos demonstraram que o processo de busca pode ser
influenciado negativamente quando houver: insisténcia na interagdo pessoal para ter

acesso a informacgao necessaria; deficiéncia nos mecanismos de busca de informacao
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(relacionada a sua eficiéncia); falta de recursos informacionais tradicionais
(exemplificados pelos codigos) ou eletronicos (exemplificados pela Internet); falta de
empatia por um tipo de causa; dificuldades para localizar informacao; falta de tempo
para a realizacao de atividades de busca; falta de unanimidade de decisao; falta de
informatizagdo e prazo para a realizagédo das atividades de trabalho (Silva, 2010, p.
96).

E importante ressaltar que os resultados apontados por Silva (2010)
consideram sistemas de informagao tanto tecnoldgicos quanto nao tecnoldgicos. Os
resultados demonstram que o comportamento informacional dos individuos esta
diretamente ligado ao contexto ou ambiente em que estdo inseridos. Portanto, além
das variaveis identificadas, existirdo outras que influenciardo o comportamento de
busca, tanto de forma positiva quanto negativa.

E possivel inferir que os resultados apontados anteriormente est&o
relacionados ao modelo de Wilson (1981), que destaca fatores que influenciam as
necessidades e o comportamento de busca, ilustrados na FIGURA 12. Esses fatores
incluem o meio ambiente, o papel social e o préprio individuo.

E importante esclarecer que a subcategoria "utilizacdo de pessoas como fonte
de informagao" passa, ao longo do espago-tempo, por transformagdes devido a
influéncia de novas tecnologias que permitem o contato a distdncia, somando-se ao
contato telefénico.

Neste contexto, Bertoldo (2022) identifica que tanto o usuario externo quanto
o interno foram oportunizados a utilizar o atendimento pessoal por meio do WhatsApp
e do sistema Balcao Virtual, como relataram membros do Poder Judiciario descritos

abaixo:

Aumentou a quantidade de canais que eu utilizo porque eu nao ficava com a
tela do WhatsApp aberta. A gente nao tinha WhatsApp do gabinete, por
exemplo. Hoje eu tenho duas telas de computador e uma fica por conta do
WhatsApp do gabinete, porque eu que fago o atendimento do WhatsApp e ai
acaba que voceé fica bem mais conectado. O resto € a mesma coisa porque a
gente ja usava s6 sistema. O que mudou de fato do presencial para o
teletrabalho foi mais a execugdo da audiéncia. Que a audiéncia era
presencial, era gravada num sistema de microfone, tipo um aparelho de som
que tinha que era ligada no computador que ja transformava aquilo ali num
arquivo de som, mas era s6 som e ai eu saia da sala, fazia identificagéo das
partes presencialmente, conferia documento. Hoje, eu fago tudo isso on-line.
E muito mais rapido, muito menos trabalho. A gente ndo teve dificuldade
(Bertoldo, 2022, p. 103).

[...] O balcéo virtual, foram criados outros canais € que nos sobrecarregam
muito mesmo. Hoje a acessibilidade é muito maior. A pessoa n&o entende, se
ela recebe um mandado ela ndo compreende, entdo ela liga para esclarecer
duvida. E ela tem ligado ou no ramal diretamente ou no WhatsApp business.
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Entédo hoje a gente se ocupa muito mais do que antes com os canais de
comunicacgao (Bertoldo, 2022, p. 103).

Os relatos possibilitam compreender que o uso das ferramentas WhatsApp e
Balcao Virtual promoveu dinamismo e acessibilidade no atendimento ao usuario. No
entanto, por outro lado, também refletem uma sobrecarga aos servidores, pois
ampliaram os canais de comunicagao e exigiram maior tempo de conexao a internet
por parte deles.

Em relacédo a adogdo da busca de informag¢des nos canais institucionais
(websites, sistemas de informacéao digitais, bibliotecas digitais) como estratégia de
comportamento informacional, Silva e Casarin (2013, p.07) e Cortes (2013) apontam
que a internet foi considerada a principal fonte de informacdo pelos seus
entrevistados, pois possibilita acesso rapido e facil as informacdes desejadas. Os
autores identificam que a consulta aos sites dos tribunais se tornou popular,
principalmente devido a disponibilizagao de jurisprudéncias.

Nesse sentido, a busca por jurisprudéncia se mostrou uma estratégia comum
de busca e uso da informacgao utilizada por alguns advogados. Isso ocorre porque as
decisdes e acordaos apresentam o entendimento atual dos magistrados e turmas,
além de citarem artigos de lei, livros e autores que podem ser utilizados para reforgar
argumentacgoes juridicas (Silva; Casarin, 2013, p. 09).

Dessa forma, pela andlise realizada, € possivel interpretar a busca
jurisprudencial como uma etapa preliminar utilizada pelo advogado, pois ela auxilia no
desenvolvimento do trabalho profissional, redirecionando-o para outras fontes
informacionais importantes, como doutrina e legislagéo, e ampliando seus horizontes.

Com base nos resultados apresentados por Silva e Cassarin (2013), é
possivel adotar o raciocinio de que a busca jurisprudencial esta intimamente
relacionada ao uso dos sites de tribunais de justica, uma vez que sdo essas
organizagdes que disponibilizam esse servigo. Infere-se que o comportamento de
busca é iniciado, em sua maioria, por meio da internet, demonstrando o uso primario
de fontes informacionais digitais. Salienta-se que a busca jurisprudencial também
pode apresentar aos advogados novas fontes, que podem ser tanto digitais
(documentos online) quanto analégicas (como livros impressos).

Silva (2010) identifica que os advogados, ao realizarem pesquisas em

ambientes digitais, adotam como estratégia a delimitagdo do tema pesquisado, com a
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intencao de filtrar os resultados da busca e ndo capturar documentos sem pertinéncia

com o assunto desejado. Isso é evidenciado pelo relato apresentado:

(...) Vocé tem que limitar bastante o seu campo de busca para que saia um
assunto certo. Porque se vocé fizer um assunto abrangente, vai pegar muitas
informagdes que ndo tem nada a ver com esse processo (...) (P1) (Silva,
2010, p. 90).

Menoncin (2011, p.47) analisa o comportamento de busca e uso de grupos de
advogados e estudantes de direito no site do STJ. A pesquisa revelou que o0s
advogados utilizam diretamente o menu do site e encontram informag¢des com mais
facilidade do que os estudantes de direito. Além disso, foi identificado que um dos
participantes do grupo menos experiente acabou desistindo de realizar novas buscas,
caracterizando tracos de ansiedade.

Nesse sentido, a pesquisa aponta que os segmentos mais jovens (estudantes
de direito) possuem como caracteristicas de comportamento de busca: pouca atengao
e ansiedade em encontrar a informagao desejada. Enquanto isso, os segmentos mais
experientes (advogados e bibliotecarios) leem com atencdo as informacdes
veiculadas no website, inclusive fazendo uso do “mapa do site” (Menoncin, 2011, p.
70).

Em relagdo as estratégias de busca adotadas no campo de "busca por
assunto” ou "pesquisa geral" no site do STJ, Menoncin (2011, p. 52) apresenta que as
estratégias dos participantes mais jovens foram mais genéricas. Apenas um estudante
usou aspas para procurar pelo titulo desejado, enquanto somente um advogado
utilizou o operador booleano "(E)" para realizar a busca, retirando o conectivo em
seguida ao perceber que os resultados seriam mais interessantes com todas as
palavras sem conectivos.

Santiago (2012) identificou, por meio de questionamentos, o uso absoluto de
mecanismos de busca na internet pelos participantes de sua pesquisa, denotando,
portanto, um uso regular da informacgao juridica eletrénica. No entanto, ainda neste
contexto de ambiente online, foi constatado que ha pouca familiaridade dos
respondentes no uso de recursos de busca, o que prejudica a formulagdo de
estratégias de termos/expressdes de busca.

Nesse sentido, metade dos participantes informou que nunca utilizou os
recursos de busca, o que leva a interpretagdo de que desconhecem o uso dos

operadores booleanos e de outras opg¢des de busca na elaboragéo de estratégias.
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Esse desconhecimento acaba refletindo em resultados de busca inexpressivos
(Santiago, 2012, p.187).

De forma similar, Cortes (2013) observa que os profissionais da area do Direito
possuem dominio de termos juridicos, pesquisando determinado tema por meio de
palavras combinadas com assuntos. No entanto, a pesquisa da autora também
demonstra que esses profissionais ndo tém familiaridade com o uso da busca
avancada atrelada aos operadores booleanos.

Portanto, apesar dos resultados analisados revelarem que os profissionais do
Direito possuem competéncia informacional em relagdo a identificacdo da
necessidade de informacéo, pode-se concluir que o processo de pesquisa nao é
totalmente eficaz ou competente, uma vez que nao é feito uso dos metabuscadores
da internet, o que caracteriza uma falta de habilidade para a pesquisa juridica.

Em relagcdo ao uso das informagdes adquiridas por meio do sistema Pje,
mesmo com a facilitacdo na busca e no uso da informacao pelos servidores no ambito
do sistema Pje, Diniz (2020, p.155) faz observagdes sobre os desejos desses
servidores em relagao a sugestbes e aperfeicoamento do sistema, destacando-se: (1)
a necessidade de facilitar o acesso processual ao publico-alvo, ou seja, as partes
processuais, que muitas vezes dependem de advogados ou defensores para saberem
sobre 0 andamento do processo; e (Il) a importancia de divulgar a possibilidade de
visualizagdo do andamento do processo pela web ao publico-alvo.

Dessa maneira, com base nas observacdes dos entrevistados e nas teorias
da Gestado da Informagao, Diniz (2020, p.157) faz recomendagdes com o objetivo de

satisfazer as necessidades dos usuarios, que incluem:

| — Maior transparéncia em relagao as formas de acesso ao processo judicial
eletrénico as partes processuais, ou seja, dar maior visibilidade e acesso a
informacao ao usuario final;

Il — Acesso as informacgdes processuais na integra, das partes envolvidas em
outros processos de outros tribunais, principalmente os trabalhistas, para
obter-se maior conhecimento sobre outras decisbes e andamentos
processuais envolvendo alguma das partes, ou seja, promovendo
cruzamento de informagdes, no entanto respeitando o grau de sigilo;

[l — Promover, informar ao maximo aos usuarios sobre as novas atualizagbes
do sistema, intensificando treinamentos, ndo apenas presenciais, mas
também por meios virtuais, por meio de programas de formagao de usuarios,
plataformas de aprendizagem, newletters, e outros recursos de comunicagao
interna entre os servidores, a exemplo de sistemas integrados de conteudo e
de gestéo do aprendizado (Diniz, 2020, p. 157).

A ultima subcategoria de comportamento de busca e uso da informagao que

foi observada envolve o desenvolvimento de estratégias alternativas aos canais
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institucionais, tais como livros e doutrina, conforme identificado no trabalho realizado
por Silva e Cassarin (2013).

Os autores identificaram que os livros de doutrina sao utilizados para verificar
mudancgas e compreender posicionamentos favoraveis ao caso do cliente. A consulta
aos livros doutrinarios esta ligada a natureza dindmica do Direito, que exige a
constante atualizagdo dos advogados. Portanto, os livros de doutrina sdo empregados
como uma estratégia inicial de busca em casos de novas ag¢des em que o operador

do direito ndo possui familiaridade, como pode ser verificado nos relatos abaixo:

Entao, vocé tem que acompanhar em livros de doutrina para ver se ha alguma
mudanca, se ha alguma opinido favoravel que possa atender aos anseios do
seu cliente. (P6) /.../quando uma agao é extremamente nova e nés nunca
fizemos, ai eu estudo, vou aos livros. Primeiro, vejo os procedimentos para
que ela/ porque para tudo existe um procedimento e o0s requisitos
processuais. Entdo eu vou ao codigo, vou a doutrina, e primeiro estudo para
ver se ha viabilidade. (P7) /.../o Direito € muito dindmico, entdo vocé tem que
se atualizar sempre, estudar sempre. Entdo vocé nao pode dizer: “eu tenho
trinta anos de profissao e conhecgo tudo”. Existem sempre detalhes que vocé
tem que voltar aos livros e que exige, as vezes, astucia, reflexdo sobre
aquelas situagdes especiais. /.../tem que estudar, tem que voltar aos livros,
tem que pesquisar... para poder entender. Eu, particularmente, prefiro pegar
os livros e ler. (P10) (Silva; Casarin, 2013, p. 8).

Com a analise dos documentos, pode-se destacar que o uso de livros
doutrinarios € amplamente comum entre os operadores do Direito, abrangendo tanto
0os usuarios externos (advogados) quanto os usuarios internos (servidores e
magistrados). Logo, interpreta-se que essas obras s&do fundamentais para o
desenvolvimento de seus trabalhos profissionais, e € importante salientar que esses

livros podem estar disponiveis tanto no formato digital quanto no formato fisico.

4.2.5.10 Barreiras

As barreiras podem ser definidas como fatores que interferem diretamente no
comportamento de busca pela informacao, podendo inibir, condicionar, atrapalhar ou
retardar o processo de busca, prejudicando o engajamento do usuario (WILSON,
1981). O QUADRO 36 a seguir apresenta as subcategorias associadas as barreiras

identificadas nos trabalhos e documentos alvo desta analise de conteudo.

QUADRO 36 - SUBCATEGORIAS DE BARREIRAS

Subcategorias Autores

Barreiras pessoais Andrade (2014)
Menoncin (2011)
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Barreiras ambientais Menoncin (2011)
Diniz (2020)
Silva e Cassarin (2013)

Barreiras sociais Silva (2019)
Fonte: O autor (2022).

As barreiras pessoais, segundo Wilson (1981), estdo relacionadas as
necessidades de questdes fisioldgicas, afetivas ou cognitivas do usuario e podem
dificultar, limitar ou inviabilizar o comportamento de busca, bem como comprometer a
satisfagao informacional.

Nesse sentido, por meio de relatos coletados por Andrade (2014), é possivel
verificar a existéncia de barreiras pessoais entre as partes processuais
(jurisdicionados) no contexto dos usuarios externos da justiga. Essas barreiras podem
se originar: (i) da falta de informagao, que os impede de tomar decisdes; e (ii) de
complicagbes em compreender a linguagem do Direito.

A falta de informagao pelas partes processuais da justica envolve aspectos
subjetivos de suas vidas. As partes processuais apresentam angustia por nao
saberem exatamente o que estdo procurando, necessitando muitas vezes do
atendimento pessoal para obterem maiores informagdes (Andrade, 2014, p.104).

Segundo Andrade (2014, p.116), devido a falta de clareza por parte dos
usuarios sobre o que estdo buscando, os servidores dos tribunais que prestam o
atendimento devem, de maneira sutil, investigar o tema que envolve a busca e solicitar
dados para satisfazer a necessidade informacional do usuario.

Tal situagao € interpretada nesta pesquisa como uma barreira pessoal de
origem afetiva e cognitiva para os usuarios externos da justica. O fato de ndo saberem
expressar exatamente o que desejam pode viabilizar a ocorréncia de ruidos durante
o atendimento, prejudicando a busca e comprometendo diretamente o acesso a
justica.

As complicagbes na compreensao da linguagem do Direito sao classificadas
e interpretadas nesta pesquisa como uma barreira informacional, especialmente de
origem cognitiva, que pode comprometer a satisfagdo no uso da informagao. Por meio
dos relatos coletados por Andrade (2014, p. 103), constatou-se que a linguagem
juridica é de dificil compreensédo até para partes processuais que possuem nivel

superior de informagao, conforme relatos transcritos abaixo:

O advogado alegou que nao conseguiu me achar e outras desculpas, o cara
do Arquivo me explicou, por que no resumo do processo tem as informacdes
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basicas, mas como a linguagem do Direito € complicada eu nao entendi bem,
mesmo tendo formacgao superior (Andrade, 2014, p.103).

O que mais gostei é que ele nao falou dificil e ndo ficou me enrolando, o que
eu perguntava ele dizia e hoje em dia num é facil isso nao, alguém lhe tratar
direito, num lugar onde tem juiz e advogado, gente importante. Sai de |a com
um peso a menos, me sentindo tranquila (Andrade, 2014, p.103).

Menoncin (2011), ao analisar o contexto do uso do site do STJ, contribui para
a subcategoria das barreiras pessoais ao identificar em sua pesquisa a frustragao
desencadeada pela ansiedade em grupos de pessoas mais jovens no cumprimento
de tarefas no site, levando os usuarios a desistirem de realizar determinadas buscas
ou adotarem novas estratégias.

A ansiedade pode ser interpretada e classificada como uma barreira de origem
afetiva que pode prejudicar a aquisigao da informacao, resultando em sentimentos de
tristeza, como relatado por um jovem advogado: “E triste saber que a informacéo
existe e vocé ndo consegue encontra-la no site!” (Advogado, faixa etaria de 20 a 24
anos), (Menoncin, 2011, p. 50).

Em relagao as barreiras ambientais, que estdo vinculadas a situagdes que
prejudicam o comportamento de busca devido a problemas de concepg¢ao do préprio
ambiente (digital ou fisico), Menoncin (2011, p.50) contribui para a identificacdo e
interpretacao desses tipos de barreiras nesta pesquisa ao descrever duas dificuldades
decorrentes do uso do site do STJ: (i) Indisponibilidade do acesso integral a doutrina
referenciada em documentos; e (ii) A poluigédo visual do site ao publico, apresentando
assuntos que ndo mereciam tanto destaque.

Também é importante destacar que as barreiras ambientais podem existir nos
sistemas de processo eletronico. Diniz (2020, p.133) identificou algumas dificuldades
que afetaram o fluxo processual no sistema PJe, tais como: (i) as constantes
atualizagbes do sistema; (ii) a lentiddo quando a internet cai; e (iii) a falta de
comunicagao entre os usuarios e os desenvolvedores do sistema. E razoavel presumir
que essas barreiras podem influenciar negativamente o comportamento do usuario.

Verificou-se que a resisténcia a utilizacao de novas midias por determinadas
categorias de usuarios na area juridica também pode ser interpretada como uma
barreira ambiental, conforme observa Diniz (2020, p.115), ao informar que esse € um
desafio a ser enfrentado pelos responsaveis pela modernizagao do Poder Judiciario
brasileiro.

Finalmente, a subcategoria de barreiras sociais pode ser interpretada e

verificada por meio do trabalho de Silva (2019, p. 89) e pode ser agrupada em: (i)
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dificuldades referentes a localizagéo de informagdes especificas (informag¢des sobre
aspectos inovadores do Direito); (ii) falta de literatura sobre um determinado assunto
(caréncia de literatura especializada); (iii) falta de clareza do cliente; (iv) surgimento
de situacbes nao vivenciadas.

As categorias de barreiras, interpretadas a partir dos resultados de Silva
(2019, p. 89), podem ser consideradas de cunho social, mesmo que apresentem
aspectos diferenciados. Isso porque estao diretamente ligadas a pratica da advocacia.
A autora destaca que as dificuldades relacionadas a localizacao de informacgoes e a
falta de literatura sobre temas especificos podem estar associadas ao fato de os
participantes nao saberem realizar buscas e recuperar as informacdes necessarias, o
que é agravado pela constante modificagado da area do Direito no Brasil.

No que se refere a falta de clareza do cliente, os advogados acabam adotando
técnicas para extrair as informagdes apropriadas. No entanto, presume-se que esse
tema é pouco tratado nas faculdades de Direito. Quanto ao surgimento de situagbes
nao vivenciadas, € presumivel que seja algo permanente e inerente a profissédo, uma
vez que os advogados buscam constantemente atualizagdo profissional, visando
minimizar eventuais dificuldades em localizar e ter acesso a informacéo (Silva, 2019,
p. 89).

43 REVISAO SISTEMATICA DA LITERATURA SOBRE LEGITIMIDADE
ORGANIZACIONAL DOS TRIBUNAIS: ASPECTOS GERAIS

Preliminarmente, ao analisar os 3.996 artigos coletados, conforme FIGURA
30, observa-se uma similaridade no numero de publicagdes nos anos de 2012 a 2016,
oscilando de 248 a 278 publicacdes por ano. No entanto, nos anos de 2017 a 2022,
verifica-se um crescimento significativo no numero de publicagdes, praticamente
duplicando a quantidade, sendo o ano de 2020 marcado com o maior numero de
publicacdes dos Uultimos dez anos, totalizando 481. Esse resultado possibilita

interpretar que o tema tem se tornado e permanecido relevante ao longo dos anos.

FIGURA 30 - DISTRIBUICAO DAS PUBLICACOES POR ANO
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.
FESEFLLELES

Fonte: O autor (2022).

A seguir, foi elaborado o QUADRO 37 que apresenta uma relagdo das 33
publicagdes analisadas, identificando o ano de publicagao, titulo, autores, fator de
impacto, numero de citagcdes recebidas, nota da Equagao InOrdinatio e local da

publicagao do artigo.

QUADRO 37 - RESULTADOS FINAIS DO PORTFOLIO
Titulo Autores IF Cit. InOrdinatio

Do reasons matter? the impact of opinion (Farganis, 2012) 2.531 61 63,531
content on supreme court legitimacy

Campaign support, conflicts of interest, and (Gibson; Caldeira, 3,277 50 53,277
judicial impartiality: Can recusals rescue the 2012)
legitimacy of courts?

Innovative judicial procedures and redefinition  (Ruibal, 2012) 1.272 12 13,272
of the institutional role of the Argentine
Supreme Court

Juror Perceptions of the Legitimacy of Legal (Farrell; Pennington; 1.396 37 48,396
Authorities and Decision Making in Criminal e Cronin, 2013)
Cases

Judicial Impartiality, Campaign Contributions, (Gibson; Caldeira, 2.346 26 38,346
and Recusals: Results from a National Survey  2013)

The Effect of Legal Expert Commentary on Lay (Simon; Scurich, 2.346 18 30,346
Judgments of Judicial Decision Making 2013)
Popular legitimacy and the exercise of legal (Tyler; Jackson, 0 657 677

authority: Motivating compliance, cooperation, 2014)
and engagement



Losing, but Accepting: Legitimacy, Positivity
Theory, and the Symbols of Judicial Authority

The legitimacy of the US supreme court:
Conventional wisdoms and recent challenges
thereto

Is the U.S. supreme court's legitimacy grounded
in performance satisfaction and ideology?

Chief Justice Roberts's Health Care Decision
Disrobed: The Microfoundations of the Supreme
Court's Legitimacy

Performing Authority: Communicating Judicial
Decisions in Lower Criminal Courts

The Influence of Public Sentiment on Supreme
Court Opinion Clarity

Public Opinion, Public Support, and Counter-
Attitudinal Voting on the U.S. Supreme Court

Public confidence in the judiciary: the
interaction between political awareness and
level of democracy

Reconsidering Positivity Theory: What Roles do
Politicization, Ideological Disagreement, and
Legal Realism Play in Shaping U.S. Supreme
Court Legitimacy?

The rise of digital justice: courtroom technology,
public participation and access to justice

Updating Supreme Court Legitimacy: Testing
the “Rule, Learn, Update” Model of Political
Communication

How Litigants in Dutch Courtrooms Come to
Trust Judges: The Role of Perceived
Procedural Justice, Outcome Favorability, and
Other Sociolegal Moderators

Remote judging: The impact of video links on
the image and the role of the judge

Extra-judicial Actor Induced Change in
Supreme Court Legitimacy

(Gibson; Lodge;
Woodson, 2014)

(Gibson; Nelson,
2014)

(Gibson; Nelson,
2015)

(Christenson; Glick,
2015)

(Roach Anleu; Mack,
2015)

(Black, et.al., 2016)

(Bryan; Kromphardt,
2016)

(Aydin Cakir;
Sekercioglu, 2016)

(Gibson; Nelson,
2017)

(Donoghue, 2017).

(Gibson; Pereira;
Ziegler, 2017)

(Grootelaar; Van den
Bosch, 2018)

(Rowden; Wallace,
2018)

(Armaly, 2018).

2.592

2.351

4.503

4.503

2.643

2.592

0,707

3.339

2.346

1.540

1.912

2.592

1.170

2.531

156

110

191

177

21

50

34

29

60

49

18

43

33

22

154

178,592

132,351

225,503

211,503

53,643

92,592

74,00071

72,339

112,346

100,54

69,912

105,592

94,17

84,531



How does hyperpoliticized rhetoric affect the US (Nelson; Gibson,

Supreme court’s legitimacy?

Reassessing the Supreme Court: How

Decisions and Negativity Bias Affect Legitimacy

Policy disagreement and judicial legitimacy:
Evidence from the 1937 court-packing plan

Does Public Support for Judicial Power Depend
on Who is in Political Power? Testing a Theory

of Partisan Alignment in Africa

The fair process effect in taxation: the roles of

procedural fairness, outcome favorability and
outcome fairness in the acceptance of tax
authority decisions

Who errs? Algorithm aversion, the source of
judicial error, and public support for self-help
behaviors

How Political Contestation over Judicial
Nominations Polarizes Americans' Attitudes
Toward the Supreme Court

The stability and durability of the us supreme
court’s legitimacy

Approaching the Legitimacy Paradox in Hong
Kong: Lessons for Hybrid Regime Courts

Affective Polarization and Support for the U.S.

Supreme Court

The legitimacy-conferring capacity of
constitutional courts: Evidence from a
comparative survey experiment1

“Maybe we should take the legal ways”: Citizen
engagement with lower state courts in post-war

northern Uganda

2019)

(Christenson; Glick,
2019)

(Badas, 2019)

(Bartels; Kramon,
2020)

(Niesiobedzka;
Kotodziej, 2020)

(Ireland, 2020)

(Rogowski; Stone,
2021)

(Nelson; Tucker,
2021)

(Yam, 2021)

(Armaly; Enders,
2022)

(Sternberg; Brouard
e Honnige, 2022)

(Macdonald;
Cooper-Knock;
Hopwood, 2022)

Fonte: O autor (2022).

3.277

2.531

1.577

8.048

2.387

1.292

5.615

3.277

1.396

2.531

5.774

2.592

31

28

25

25

18

19

20

104,277

100,531

96,577

113,048

100,387

100,292

115,615

102,277

97.396

107,531

105,774

102,592
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Aleitura dos artigos possibilitou verificar que a maioria dos estudos trata sobre

justica processual, confianga e legitimidade organizacional no contexto das cortes de

justica americanas. Ha poucas aplicagbes em tribunais de outros paises, e grande
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parte dos estudos americanos busca compreender a relagao entre as decisdes dos

juizes e a percepgao popular, bem como o impacto disso na legitimidade dessas

organizagoes.

Percebeu-se que os Estados Unidos da América (E.U.A) possuem uma

tradicao literaria cientifica sobre a legitimidade organizacional de tribunais, sendo

marcada principalmente pelos estudos de Gibson.

O QUADRO 38 detalha o nome dos autores e o pais correspondente ao

tribunal abordado em cada um dos estudos.

QUADRO 38 - LOCALIZACAO GEOGRAFICA DOS TRIBUNAIS TRABALHADOS NOS

ARTIGOS

Autor Estado

Ruibal (2012),

Farganis (2012);
Gibson; Caldeira (2012);
Gibson; Caldeira (2013);
Simon; Scurich (2013);

Tyler; Jackson (2014);

Farrell; Pennington; Cronin (2013);
Gibson; Lodge; Woodson (2014);
Gibson; Nelson (2014);

Gibson; Nelson (2015) ;
Christenson; Glick (2015);

Black; et. al. (2016);

Bryan; Kromphardt (2016);
Gibson; Nelson (2017);

Gibson; Pereira; Ziegler (2017);
Armaly (2018);

Nelson; Gibson (2019);
Christenson; Glick (2019);

Badas (2019);

Niesiobedzka; Kotodziej (2020);
Ireland (2020);

Rogowski; Stone (2021);

Nelson; Tucker (2021);

Armaly; Enders (2022).

Roach Anleu; Mack (2015).
Aydin Gakir; Sekercioglu (2016).
Donoguey (2017).

Grootelaar; Van den Bosch (2018);
Rowden; Wallace (2018).

Bartels; Kramon (2020);
Macdonald; Knock; Hopwood (2022)

Yam (2021)

Suprema Corte Argentina

Suprema Corte dos E.U.A; e Tribunais americanos. Suprema
Corte de Apelagdo de West Virginia. Tribunais estaduais
americanos.

Tribunais da Australia
Tribunais Diversos
Tribunais digitais na Inglaterra e no pais de Gales

Tribunal distrital na Holanda e Tribunal holandés

Tribunais Africanos e Tribunais da Uganda

Tribunais de Hong Kong
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Sternberg; Brouard; Honnige (2022) Conseil Constitutionnel francés (CC) e o Tribunal
Constitucional Federal alemao (GFCC)

Fonte: O autor (2022).

Além disso, como mencionado anteriormente, foi observada a existéncia de
criticas em relagdo ao direcionamento dos estudos sobre a percepcédo da justica
processual e a confianca na lei nas Cortes Americanas.

Autores como Aydin Cakir e Sekercioglu (2016) e Grootelaar e Van den Bosch
(2018) defendem que a literatura sobre o tema deve ser explorada em outros estados,
considerando a diversidade cultural de cada local, a complexidade dos campos do
direito e da sociedade, e a necessidade de explicar a confianga do povo no poder
judiciario em cenarios comparativos.

Em relagdo a metodologia empregada nos artigos, o QUADRO 39 descreve a
natureza de cada estudo, os métodos utilizados para a coleta de dados e a analise

dos resultados.

QUADRO 39 - METODOLOGIA UTILIZADA NOS ESTUDOS EMPIRICOS

Autores Método de coleta e analise Natureza da pesquisa
Farganis (2012); Questionario/entrevista, escala
Simon; Scurich (2013) likert e aplicacdo de métodos
Niesiobedzka; Kotodziej (2020) estatisticos.

Rogowski; Stone (2021)

Gibson; Caldeira (2012); Aplicacao de
Gibson; Caldeira (2013); entrevista/questionario, emprego
Gibson; Lodge; Woodson (2014); de vinheta, aplicagado de métodos
Gibson; Nelson (2014); estatisticos.

Gibson; Nelson (2015)

Grootelaar; Van den Bosch (2018);
Armaly (2018);

Badas (2019);

Ireland (2020);

Sternberg, Brouard e Honnige (2022)

Quantitativa

Farrell; Pennington; Cronin (2013); Dados transversais, aplicagéo de

Armaly; Enders (2022) métodos estatisticos
Christenson; Glick (2015); Estudo de caso, métodos
Gibson; Pereira; Ziegler (2017) estatisticos, utilizacdo de dados
Nelson; Gibson (2019); em ondas.

Christenson; Glick (2019);



Bartels; Kramon (2020)

Black. et. al. (2016)

Tyler; Jackson (2014);
Nelson; Tucker (2021):

Bryan; Kromphardt (2016):

Aydin Gakir; Sekercioglu (2016)

Gibson; Nelson (2017):

Ruibal (2012);
Donoguey (2017);
Yam (2021);

Roach Anleu; Mack (2015)

Rowden; Wallace (2018)

Macdonal; Knock e Hopwood (2022):

Desenvolvimento de medida de
clareza de opinidao sobre
leiturabilidade; analises de séries

temporais de decisdes.

Métodos estatisticos, baseado na

analise de regressao

Uso de algoritmo WCALC de
Stimson para estimular uma série
Unica de humor, métodos

estatisticos;

Modelos lineares hierarquicos,

entrevistas

Transversal, emprega métodos
analiticos  observacionais e
baseia-se em uma pesquisa

online;

Estudo de caso

Pesquisa  observacional de

magistrados

Métodos mistos, pesquisa de

campo, levantamentos,
entrevistas e trabalho
experimental.

Pesquisa empirica etnografica,
observagdes, entrevistas e
analises documentais realizadas

no Tribunal de Magistrados.

Fonte: O autor (2022).

Qualitativa
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Por meio do QUADRO 39, ¢é possivel verificar que a literatura analisada possui

em sua maioria natureza quantitativa, com tendéncia de aplicar métodos estatisticos

para analise dos resultados. Os estudos utilizaram questionarios, entrevistas e

vinhetas para a coleta de dados, e a escala de Likert foi empregada para quantificar

variaveis que influenciam a legitimidade organizacional dos tribunais.
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Por outro lado, as pesquisas de natureza qualitativa adotam como
metodologia o estudo de caso, estudos observacionais do comportamento de

servidores e partes, entrevistas e analises documentais para a coleta de dados.

4.3.1 Conceitos trabalhados nas pesquisas: Legitimidade Organizacional, Confianga

e Justica Processual.

A leitura das pesquisas empiricas selecionadas sobre a legitimidade
organizacional de tribunais possibilitou identificar os principais conceitos trabalhados
pelos cientistas e como se relacionam, dividindo-se em: (i) Legitimidade
organizacional; (ii) Confianga; e (iii) Justica Processual, sendo que todas elas
apresentam interligacoes.

Percebe-se, com a leitura dos trabalhos cientificos, que o conceito de
legitimidade organizacional € multifacetado e frequentemente esta vinculado a
confianga nas autoridades legais, ao cumprimento de decisdes, ao funcionamento, a
obediéncia e a aceitacdo dos atos da instituicao.

O conceito de legitimidade organizacional utilizado nos trabalhos analisados
€, em sua maioria, reproduzido dos estudos de Gibson, e é possivel verificar que as
citacdes datam inicialmente do ano de 1992.

Com a leitura dos trabalhos empiricos, foi possivel interpretar que a
legitimidade organizacional pode ser compreendida como o poder institucional dos
tribunais, associado ao apoio da populacéo a essas instituicoes, dividindo-se em duas
modalidades de apoio — especifico e difuso. Portanto, esse apoio aos tribunais,
percebidos pela populagdo, baseia-se no reconhecimento dos tribunais como atores
significativos e respeitados em seus sistemas politicos.

O apoio especifico refere-se ao apoio populacional a determinadas politicas e
decisdes, e nao ao tribunal como um todo. Esse tipo de apoio esta relacionado a
outros conceitos, tais como: apoio a contencao judicial, confianga e percepgoes
baseadas em processos (Bartels; Kramon, 2020).

Ja o termo "apoio difuso" pode ser considerado como um apoio em sentido
mais amplo, sendo sindnimo de legitimidade institucional. Essa legitimidade é vital
para a existéncia do Poder Judiciario, uma vez que é percebida como uma importante
fonte de poder dos tribunais. Isso ocorre porque os 6rgaos do judiciario ndo possuem
a capacidade de fazer cumprir suas préprias decisdes (Nelson; Gibson, 2019; Nelson;
Tucker, 2021; Sternberg; Brouard; Honnige, 2022).
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Nelson e Gibson (2019) destacam que o apoio difuso € um compromisso
fundamental com uma instituicdo, fundamentado nos valores democraticos que a
maioria das pessoas aprende desde a infancia. Por isso, ele tende a ser relativamente
resistente a mudangas ao longo do tempo. O apoio difuso, além disso, esta
relacionado com a preferéncia de alguém em relac&o aos arranjos institucionais e com
a relutdncia em fazer mudancas estruturais duradouras em uma instituicado (Armaly;
Enders, 2022). Portanto, pode-se concluir que a legitimidade institucional € de suma
importancia para a sobrevivéncia dos tribunais como instituicdo e para garantir o
cumprimento de suas decisdes normativas.

Bryan e Kromphardt (2016), embasados nas teorias de Gibson, argumentam
que o apoio do tipo difuso consiste em um reservatorio de crencgas que as Cortes sao
instituicbes legitimas, possibilitando que elas possam tomar medidas impopulares
sem o receio de perder sua influéncia.

Gibson e Nelson (2017) relacionam o apoio difuso a teoria da positividade, a
qual explica que o aprofundamento do conhecimento sobre a Corte favorece o apoio
e a legitimidade da instituicdo. Em outras palavras, a medida que os cidadaos prestam
atencdo na Suprema Corte, conhecem suas atividades e sdo simultaneamente
expostos a simbolos legitimadores (togas, prédios, imagens), criando-se uma
presungao de que, mesmo com resultados indesejaveis, o processo de tomada de
decisao foi justo, gerando assim uma "obrigagdo" de aceitar a decisao.

Dessa forma, conclui-se que uma das implicagcdes mais importantes da teoria
da positividade € a alegacao de que a Suprema Corte € protegida (até certo ponto) do
descontentamento de seus constituintes com eventuais decisdes discordantes. E
relevante ressaltar que a alegagao nao é que o apoio difuso ao Tribunal € imutavel,
mas sim que apenas uma série de decisdes impopulares, € ndo apenas um unico
caso, pode afeta-lo (Christenson; Glick, 2019).

Constatou-se que o debate acerca da legitimidade organizacional € marcado
por divergéncias, pois existe uma linha teédrica, especialmente embasada nos estudos
de Gibson, que argumenta que a legitimidade da Suprema Corte ¢é alta e estavel, ndo
sendo afetada pela incongruéncia politica, concordancia ideolégica com as decisdes
da Corte ou pelo desalinhamento com a opinido popular. Por outro lado, outra vertente
entende que esses reservatérios de apoio ndo sao tao estaveis quanto aparentam e
podem ser afetados por variaveis politicas, sociais ou ideoldgicas (Christenson; Glick,
2015; Christenson; Glick, 2019; Badas, 2019).
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Segundo Bartels e Kramon (2020), a maioria dos trabalhos que se concentram
na "legitimidade institucional" ou "apoio difuso" dos tribunais tem como objetivo
analisar as amplas avaliacbes do papel fundamental de um tribunal superior no
sistema politico. Dessa forma, geralmente sao realizadas analises com medigdes de
eficacia, justica distributiva e legalidade, buscando captar o dever que as pessoas
sentem de submeter-se a decisdes e regras enraizadas em um "sentido internalizado
de coergao voluntaria e deferéncia" (Macdonald; Knock; Hopwood, 2022).

No entanto, nesta pesquisa, compreendeu-se que o tema da legitimidade
organizacional da origem a uma diversidade de possibilidades de estudo. Conforme
pontuam Tyler e Jackson (2012), a legitimidade pode ser considerada um conceito
multifacetado, que os autores dividem em: (i) percepg¢ao da obrigacdo de obedecer;
(i) confianga nas autoridades, baseada em critérios de honestidade e eficiéncia; (iii)
alinhamento normativo - identificagdo com valores e propédsitos. Esses aspectos do
alinhamento normativo estdo relacionados a trés comportamentos-alvo:
conformidade, cooperagao e engajamento.

Ainda, segundo Ireland (2020), a legitimidade organizacional &
frequentemente associada ao conceito de confianga, porém, ao depender do objeto
da pesquisa, € necessario realizar a distingdo conceitual entre os termos. Para o autor,
a legitimidade organizacional esta vinculada a legalidade das regras ou da ordem
social que concede autoridade aos oficiais, enquanto a confianca estaria enraizada
nas crengas de que o sistema esta sendo desempenhado de maneira profissional e
eficaz.

De acordo com essa perspectiva, € possivel presumir que em alguns estudos,
a confiangca é compreendida como um componente da legitimidade, juntamente com
o alinhamento normativo e a obrigagdo de obedecer as autoridades legais. Essas
pesquisas tendem a associar a legitimidade com conceitos como justi¢a processual e
eficacia.

Macdonald, Knock e Hopwood (2022) definem a confianga como a fé que as
pessoas depositam no "desempenho presente e futuro" de uma autoridade em relagao
a um problema juridico especifico. Para Aydin Cakir e Sekercioglu (2016), a confianga
do publico nas instituicbes democraticas € uma pré-condicdo para um regime
democratico eficiente e sustentavel. Eles apontam que a confianga judicial deve ser
analisada sob uma perspectiva democratica, defendendo que os cidadaos que
possuem maior conhecimento sobre a lei e os tribunais tém maior predisposi¢cao para

apoiar o judiciario e acreditar na legitimidade organizacional dessas instituicoes.
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De forma similar, Grootelaar e Van den Bosch (2018) argumentam que a
confiangca é um elemento fundamental na construgdo da legitimidade organizacional
das autoridades legais em nossa sociedade. Essa confianga estd intimamente
associada ao comportamento de cumprimento da lei por parte dos cidadaos.

Ireland (2020) observa que a confianga possui ligagdo com o apoio declarado
e pode desencadear comportamentos de autoajuda. A autoajuda se refere a
comportamentos e expressdes de desaprovacao em relacédo aos tribunais, tais como
motins, protestos, espancamentos, ridicularizagdo, repreensao, vergonha e forga.
Essas manifestacées ocorrem quando os processos formais de resolucao de disputas
do Estado (neste caso dos tribunais) sdo inacessiveis, indisponiveis para a populagao
ou ineficazes. Sendo assim, essas medidas "extrajudiciais" tornam-se uma ferramenta
alternativa para regular as normas sociais.

Dentro da tematica de legitimidade organizacional de tribunais, existem
estudos empiricos focados na experiéncia vivenciada pelos litigantes, pois entendem
que o apoio da populagao pode ser influenciado pelo tratamento recebido durante a
prestacdo do servico jurisdicional. Percebeu-se que esses estudos concentram-se no
tratamento dado pelo tribunal ao publico, ao invés dos resultados em si - se a decisao
é favoravel ou ndo e se agrada as partes ou nédo (Ruibal, 2012; Roach Anleu e Mack,
2015; Black et. al., 2016; Aydin Cakir; Sekercioglu, 2016; Grootelaar; Van Den Bosch,
2018; Niesiobedzka; Kotodziej, 2020; Yam, 2021; Sternberg; Brouard; Honnige, 2022).

As pesquisas empiricas que utilizam a teoria da justiga processual associam-
na com a confianga (Tyler; Jackson, 2014; Grootelaar; Van Den Bosch, 2018;
Niesiobedzka; Kotodziej, 2020). Segundo Yam (2021), a justica processual € uma
ferramenta importada das teorias socioldgicas, que postulam que os procedimentos
desempenham um papel importante na formagéo das percepgdes dos litigantes e na
legitimidade organizacional das instituicées judiciais pelo publico em geral.

Desse modo, compreendeu-se, com a leitura dos documentos, que a teoria
da justica processual postula que a percepg¢ao das pessoas sobre um sistema juridico
€ influenciada pela medida em que os direitos e normas processuais sdo cumpridos
durante o litigio. As pessoas tendem a considerar um sistema legal como legitimo
quando sentem que o processo € imparcial, neutro, confiavel, transparente,
complacente e respeitoso, o que afasta a oposicéo, protestos e revoltas contra os
tribunais em virtude da experiéncia de justigca processual vivenciada (Tyler; Jackson,
2014; Grootelaar; Van Den Bosch, 2018; Niesiobedzka; Kotodziej, 2020; Yam, 2021;
Macdonald; Knock; Hopwood, 2022).
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E possivel compreender que os estudos que abordam a justica processual
oferecem suporte para a ideia de que a confianga nos tribunais é gerada pela
experiéncia de justica processual dos litigantes, sendo capaz de promover o
alinhamento normativo e contribuir para 0 aumento e a manutencgao da legitimidade
institucional das organizagdes da justiga.

A leitura dos artigos possibilitou verificar que a justica processual é
considerada, por parte da literatura, como um antecedente chave para as percepcdes
de legitimidade organizacional. No entanto, existem estudos que confirmam que os
resultados legais sdo mais valorizados do que os processos legais, sendo a eficacia
o preditor positivo mais forte de como as pessoas veem as autoridades legais como
promotoras de uma visdo compartilhada da ordem social apropriada (Macdonald;
Knock; Hopwood, 2022).

FIGURA 31 ilustra a relagdo dos conceitos trabalhados neste topico. Percebe-
se que a presente dissertacdo possui ligagdo com os estudos focados na justica
processual, pois considera o comportamento informacional do usuario e as
disposigdes dos sites dos tribunais como variaveis capazes de influenciar o apoio da

populagao aos tribunais, com base no tratamento realizado pelos tribunais ao publico.

FIGURA 31 - RELAGAO ENTRE OS CONCEITOS ESTUDADOS

Momento subsequente

APOIO
Momento antecedente DIFUSO

JUSTICA

Legitimidade

APQIO
ESPECIFICO

Fonte: O autor (2022).

O diagrama apresentado na FIGURA 31 foi criado a partir da analise do

portfélio final e possibilita compreender a relacdo da presente dissertagdo com o tema
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da legitimidade organizacional dos tribunais. Os resultados revelam que a justica
processual € uma ferramenta capaz de exercer uma influéncia positiva no apoio da
populagao aos tribunais, por meio da experiéncia do usuario, fomentando a sensagao
de confianca e resultando na manutengao e aumento da legitimidade organizacional
dos tribunais.

Trabalhos como os de Ruibal (2012), Roach Anleu e Mack (2015), Black et al.
(2016), Grootelaar e Van den Bosch (2018), Niesiobedzka e Kotodziej (2020), Yam
(2021) e Sternberg, Brouard e Honnige (2022) abordam a importancia da Justica
Processual como ferramenta, permitindo uma aproximagao do tema com as variaveis
de Design da Informacéo e Comportamento Informacional. Isso ocorre devido ao foco
da Justica Processual na experiéncia e nas necessidades dos cidadaos, bem como

no tratamento oferecido pelos tribunais durante o servigo.

4.3.2 COMPARACAO ENTRE AS PESQUISAS ANALISADAS

O procedimento de analise e leitura completa das pesquisas empiricas para a
identificagcdo dos temas abordados resultou na proposicdo de trés categorias
(QUADRO 40), a saber: C1. Foco na influéncia de resultados; C2. Foco na influéncia
procedimental/processual; C3. Foco na influéncia de variaveis externas.

As categorizagdes foram criadas devido a analise dos artigos, que
demonstrou que a legitimidade organizacional dos tribunais pode ser estudada de trés
formas: (i) concentrada em resultados/eficacia (decisdes dos tribunais) e como afetam
o apoio difuso do usuario; (ii) concentrada no processo (tratamento recebido) e como
afetam a aceitagao e confianga nos tribunais, com base na experiéncia e percepcao
vivenciada pelo cidadao; (iii) concentrada em variaveis externas aos tribunais que

podem afetar o apoio difuso aos tribunais.

QUADRO 40 - COMPARAGCOES DE CATEGORIAS ENTRE OS ESTUDOS SELECIONADOS

Trabalho C1 c2 C3
Ruibal (2012) X
Farganis (2012) X
Gibson e Caldeira (2012) X
Farrell, Pennington, e Cronin (2013) X
Gibson e Caldeira (2013) X
Simon e Scurich (2013) X

Tyler e Jackson (2014) X



Gibson, Lodge e Woodson (2014)
Gibson e Nelson (2014)
Gibson e Nelson (2015)

Christenson e Glick (2015)
Roach Anleu e Mack (2015)

Black. et. al. (2016)

Bryan e Kromphardt (2016)
Aydin Gakir e Sekercioglu (2016)
Gibson e Nelson (2017)
Donoguey (2017)

Gibson, Pereira e Ziegler (2017)
Grootelaar e Van den Bosch (2018)
Rowden e Wallace (2018)
Armaly (2018)

Nelson e Gibson (2019)
Christenson e Glick (2019)
Badas (2019)

Bartels e Kramon (2020)
Niesiobedzka e Kotodziej (2020)
Ireland (2020)

Rogowski e Stone (2021)

Nelson e Tucker (2021)

Yam (2021)

Armaly e Enders (2022)

Sternberg, Brouard e Honnige (2022)

Macdonald, Knock e Hopwood (2022)

4.3.2.1 Pesquisas com foco na influéncia de resultados.

Fonte: O autor (2022).
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Farganis (2012) busca compreender como a legitimidade organizacional da

Suprema Corte dos EUA pode ser afetada pelas fundamentacdes, explicacdes e

conteudo das decisbes dos juizes ao publico, medindo trés diferentes tipos de
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argumentos que podem ser utilizados por magistrados: legalista; dados baseados em
pesquisas de opinido publica; e biblico, que abordam um tema polémico, como o
casamento entre pessoas do mesmo sexo.

Os resultados apontam que o nivel de legitimidade organizacional é maior
quando os juizes utilizam argumentos legalistas em suas decisbes, e suas
fundamentagdes/opinides podem influenciar a legitimidade
institucional/organizacional dos tribunais (em menor grau), dependendo de outras
variaveis.

Gibson e Caldeira (2012) investigam as percepgdes dos cidadaos sobre a
imparcialidade judicial e a legitimidade organizacional dos tribunais, analisando como
essas percepcoes sao formadas e atualizadas, com foco no caso de Caperto V.
Massery, julgado em 2009 pela Suprema Corte de Apelagdo de West Virginia. A
analise mostra que o processo de avaliagao de justica e imparcialidade pelo cidadao
reflete a influéncia de enquadramentos criados por atitudes preexistentes,
expectativas normativas dos juizes e percepgdes de aspectos contextuais de disputas
de conflito de interesses associados a tomada de decisé&o judicial.

Gibson, Pereira e Ziegler (2017) aplicam o modelo de atualizag&o ideoldgica,
proposto por Bartels e Johnston (2013) e Christenson e Glick (2015), que supde que
os cidadaos conferem legitimidade organizacional aos tribunais com base na distancia
ideoldgica percebida entre eles e a Corte. No entanto, concluiram que o povo
americano parece ter pouca propensao para atualizar seu apoio com base em
ideologias, seja por desconhecimento das decisbes da Corte, falta de uso ou
compreensao do continuum ideoldgico liberal-conservador, ou por manterem atitudes
de apoio tao fortes que as decisdes do Tribunal tém pouca influéncia. Portanto, o
modelo ndo se ajusta a realidade politica americana, sugerindo que os cidadaos
avaliam as opinides da Corte com base em preferéncias pessoais (heuristica da
simpatia).

O estudo de Christenson e Glick (2019) analisa o apoio a Suprema Corte ao
longo do tempo, examinando decisdes importantes tomadas em 2013. Os resultados
revelam que a distancia ideoldgica entre os cidaddos e a Corte estd associada
negativamente a legitimidade organizacional. As percepg¢des de legitimidade sao
atualizadas com base em decisdes alinhadas com preferéncias tematicas e distancia
ideologica percebida. Além disso, a legitimidade da Corte varia conforme os
sentimentos das pessoas em relagao aos resultados, sendo que a decepg¢ao tem um

impacto mais forte do que a satisfacdo. Esses resultados desafiam a crenca de que o
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apoio difuso é estavel e fundamentado apenas em fatores além das decisbes
especificas. Embora decisdes importantes afetem a legitimidade da Corte, parte dela
é influenciada por outros fatores. As pessoas sdo sensiveis a decisdes individuais,
mas sua visdo fundamental da Corte ndo muda com base em uma unica deciséo.

O estudo de Badas (2019) investiga como o publico responde as decisdes da
Corte, mostrando que a concordancia com uma decisdo leva as pessoas a
perceberem o tribunal como legalista, enquanto a discordancia leva a percepgao de
motivacgéao extralegal, prejudicando a legitimidade da instituigdo. O estudo utiliza dados
histéricos relacionados ao plano de 1937 do presidente Franklin D. Roosevelt, que
buscava enfraquecer as Cortes Americanas. As descobertas indicam que a
discordancia politica pode afetar a legitimidade organizacional dos tribunais e
sugerem que eles devem alinhar-se estrategicamente com as preferéncias do publico
para preservar sua posicdo. No entanto, € importante notar que a analise tem suas
limitagdes e os resultados n&o sao generalizaveis.

Nelson e Tucker (2021) investigam a estabilidade do apoio a Suprema Corte
dos Estados Unidos ao longo do tempo. O estudo, realizado durante o governo de
Obama ao longo de quatro anos, analisa as atitudes publicas em relagéo a Corte em
niveis agregados e individuais. Os resultados indicam uma estabilidade agregada de
longo prazo na legitimidade organizacional da Suprema Corte no periodo de 2012 a
2016. No entanto, foram encontradas variacdes nas atitudes individuais em relacao
ao Tribunal. As mudancas nas atitudes individuais sdo associadas ao aumento da
importancia do Tribunal no final de cada més de junho, em relagdo aos julgamentos
dos réus sobre o desempenho institucional e suas orientagdes politicas.

Conclui-se pelo estudo de Nelson e Tucker (2021) que o apoio ao Tribunal é
estavel, permitindo que ele desempenhe seus papéis constitucionais como protetor
dos direitos individuais e liberdades, e controlador do Congresso e do Executivo,
mesmo que suas decisdes sejam impopulares. Os resultados também ressaltam a
importancia de acompanhar a relagéo entre ideologia e mudanga no apoio difuso ao
longo do tempo, enfatizando a necessidade de estudar a mudanga individual nas
atitudes, mesmo diante da estabilidade agregada.

Sternberg, Brouard e Honnige (2022) analisam como os tribunais utilizam seu
apoio difuso para influenciar a aceitagao publica de politicas governamentais por meio
de suas decisbes. O estudo compara a capacidade de conferir legitimidade de dois

tribunais constitucionais europeus, o Conseil Constitutionnel francés (CC) e o Tribunal
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Constitucional Federal aleméo (GFCC), que tém diferentes niveis de confianga por
parte dos cidadaos.

Os resultados mostram que a capacidade de conferir legitimidade aos
tribunais constitucionais esta fortemente relacionada a sua reputacgao institucional e,
portanto, a sua legitimidade organizacional. O tribunal alem&o, com amplo apoio
institucional, tem maior influéncia na opinido publica em comparagao com o tribunal
francés, que € percebido como tendo baixo nivel de legitimidade organizacional devido
a falta de confianca dos cidadaos.

Essas diferencas no sistema sao impulsionadas pelas atitudes dos cidadaos
em relagao aos tribunais em nivel individual: em ambos os paises, os entrevistados
com maior nivel de confianga no tribunal reagem mais fortemente as decisdes do que
aqueles com menor nivel de confianga. Assim, a influéncia dos tribunais pode ser tao
significativa que individuos que confiam muito no tribunal podem mudar de opinido,
mesmo que tivessem atitudes anteriores opostas, o que pode legitimar ou deslegitimar

politicas.

4.3.2.2 Pesquisas com foco na influéncia procedimental/processual

Em seu estudo, Ruibal (2012) explora a maneira como a Suprema Corte
Argentina redefiniu seu papel institucional por meio de mudangas procedimentais e
decisbes apos a reforma de 2003, que ocorreu apos a séria crise institucional dos
tribunais argentinos nos anos 90. Com o intuito de reconquistar a confianga e o apoio
difuso, os tribunais adotaram diversas estratégias para aumentar a participagao
popular, tais como a implementacao de procedimentos coletivos, reformas internas,
realizacdo de audiéncias publicas e abertura para receber contribuicbes de amicus
curiae. Além disso, estabeleceram didlogos com os atores da sociedade, o que
resultou em maior transparéncia e responsabilizacao publica. Essas acdes permitiram
que os atores sociais interviessem na Corte em casos relevantes de politicas publicas
e direitos, exercendo influéncia em seus procedimentos.

O artigo de Ruibal (2012) defende que a construgdo do papel dos tribunais
pode estar relacionada aos fatores que motivaram suas reformas iniciais. O autor
sugere que ao adotarem procedimentos inovadores e mais participativos, os novos
tribunais constitucionais podem intervir em questdes de politicas publicas e direitos
sem se tornarem vulneraveis a problemas contramajoritarios, especialmente no

contexto da América Latina.
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Farrell, Pennington e Cronin (2013) investigam a legitimidade organizacional
em um contexto unico: os juris. Eles argumentam que as percepg¢des dos jurados
sobre a legitimidade da policia e dos tribunais impactam suas preferéncias de
decisbes sobre a culpa de outra pessoa. Assim, a confianga dos individuos nas
instituicbes juridicas pode influenciar o comportamento humano de diferentes
maneiras. Os resultados revelam que a raga dos jurados condiciona o efeito da
confianga nas autoridades legais, afetando diretamente o comportamento como
jurado. De forma especifica, os jurados negros séo mais afetados pelas percepgoes
do que os jurados brancos.

Tyler e Jackson (2014) conduzem uma investigacdo para verificar se o
sistema juridico, representado pelos tribunais e pela policia, pode realmente incentivar
o engajamento da populagdo. O estudo também analisa como as dimensdes de
legitimidade organizacional e comportamento se relacionam e influenciam as
instituicbes de justica. A pesquisa considera que a justica processual tem a
capacidade de promover o alinhamento normativo, bem como a legitimidade das
organizagdes, através do cumprimento das leis, cooperagdo e engajamento da
populacao.

O estudo de Tyler e Jackson (2014) demonstra que a abordagem
multidimensional de legitimidade organizacional, dividida em consentimento a
autoridade e justificabilidade normativa do poder, é respaldada pelas descobertas. As
autoridades desfrutam de uma legitimidade moderada junto ao publico em relagéo a
lei, policia e tribunais. No entanto, os afro-americanos mostram menos apoio as
avaliacbes da policia e dos tribunais, enquanto grupos mais velhos, com maior
escolaridade, conservadores e de renda mais alta demonstram maior apoio as
instituicoes da justiga.

Gibson, Lodge e Woodson (2014) evidenciam que a exposi¢ao aos simbolos
judiciais, como o manto, martelo e prédios, fortalece a conexdo entre o apoio
institucional e a aceitacao, especialmente entre aqueles com pouco conhecimento da
Suprema Corte. Os autores destacam que diferentes efeitos surgem com base no
nivel pré-existente de aceitacao institucional por parte do individuo, e esses efeitos
podem influenciar a relagdo entre a decepg¢ado causada por uma decisao judicial
discordante e a vontade de contestar tal decisao.

Roach, Anleu e Mack (2015) destacam a importancia da justica processual na
manutencdo da legitimidade organizacional dos tribunais. Eles conduzem uma

pesquisa observacional com magistrados em tribunais de toda a Australia, focando
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nas interacoes face a face com réus durante o trabalho cotidiano e as audiéncias. Os
resultados comprovam que as estratégias de comunicagao dos magistrados em casos
penais estao relacionadas com o tipo de decisdo e a presenca de representantes
legais. A pesquisa revela o alto envolvimento dos magistrados com o0s réus,
especialmente ao comunicarem decisdes e sentengas. No entanto, a limitacdo do
estudo € n&o conseguir estabelecer de forma empirica a influéncia dos resultados no
processo de legitimagao dos tribunais.

Black et al. (2016) consideram que decisbes frequentes contra o publico
podem levar o tribunal a perder sua legitimidade organizacional. Para proteger o apoio
publico a instituicdo, os juizes aumentam a clareza de suas opinides, tratando os
leitores de forma mais justa, buscando contentar aqueles que discordam. A hipotese
aplicada sugere que os juizes, ao redigir opinides claras ao decidirem contra o
sentimento publico, procuram informar suas motivagdes e razdes, e essa abordagem
esta relacionada a literatura sobre legitimidade organizacional e justica processual.

Os resultados de Black et al. (2016) demonstram que a opinido publica exerce
uma forte influéncia no conteudo dos pareceres do Tribunal, ou seja, afeta o
comportamento dos juizes. Dessa forma, embora a clareza de opinido dé uma
pequena margem para os juizes discordarem do publico, ela é utilizada para mitigar
possiveis respostas negativas as opinides contrarias a maioria.

Grootelaar e Van den Bosch (2018) examinam a hipotese de que a percepgao
de justica processual pelos litigantes esta positivamente associada a sua confianga
nos juizes. Eles estudam a relagao entre justica e confianga processual entre litigantes
envolvidos em casos e audiéncias reais, oferecendo suporte a ideia de que a
confianga nos juizes é resultado da experiéncia de justica processual dos litigantes.

Os resultados de Grootelaar e Van den Bosch (2018) indicam que a justica
processual tem uma associagao positiva com a confianga nos juizes, especialmente
quando as decisbes sao favoraveis aos litigantes. A percep¢ao de um tratamento justo
por parte do juiz esta relacionada a uma maior propensao dos litigantes em confiar
nos juizes. Essa descoberta é considerada pelos autores consistente em todos os trés
tipos de casos legais analisados e de grande relevancia, pois a confianga se mostrou
fundamental para a legitimidade das autoridades legais em nossa sociedade, estando
vinculada ao cumprimento da lei.

Os autores destacam que a relagdo positiva entre justica processual e

confianga nos juizes era mais acentuada quando os resultados eram desfavoraveis,
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especialmente em situagées em que os litigantes tinham muito em jogo e quando ja
possuiam experiéncia judicial anterior.

Rowden e Wallace (2018) compreendem que a imagem do juiz e sua
percepcao cultural podem reforcar seu papel e enfatizar sua autoridade e
neutralidade, influenciando, assim, a legitimidade organizacional do tribunal como
instituicdo. Os resultados do estudo corroboram a ideia de que a construgao da justica,
autoridade e legitimidade organizacional dos tribunais nao é fixa, mas sim contingente,
performativa e em constante evolugdo. Isso € evidenciado ao examinar como as
concepgdes culturais do juiz e sua atuacdo estdo sendo desafiadas no novo
paradigma "conectado" do tribunal distribuido.

Rowden e Wallace (2018) identificam que a projecao da autoridade judicial se
torna uma construgéo colaborativa, dependente da tecnologia e das tarefas que séo
compartilhadas com outros. Portanto, as descobertas sugerem que na sala de
audiéncia por videoconferéncia, o enquadramento do juiz, a escolha da tomada da
camera e a forma como o juiz é apresentado assumem consideravel importancia no
refor¢co da autoridade judicial.

Os resultados sugerem que a imagem do juiz pode continuar a evoluir, € 0
desafio para os tribunais no futuro sera garantir que, seja qual for a forma em que for
transmitida, a imagem seja congruente com a natureza do papel e suas
responsabilidades (Rowden; Wallace, 2018).

Niesiobedzka e Kotodziej (2020) investigam o efeito da percepgao de justica
processual nas decisdes dos contribuintes, buscando entender se decisdes
desfavoraveis do fisco seriam mais aceitas se o processo fosse considerado justo,
mesmo que contrarias aos interesses dos contribuintes. A justica processual é
considerada um elemento importante na eficacia da persuasdo moral destinada a
incentivar a conformidade fiscal, pois quando os contribuintes sdo tratados pelas
autoridades com respeito, dignidade, confianga, neutralidade, veracidade nas
informacdes, participacdo na tomada de decisbes e imparcialidade, eles podem
aceitar resultados negativos com maior compreenséao e aceitagao.

Os resultados obtidos indicam que n&o foi observado o efeito esperado da
justica processual, pois a aceitagédo da decisao dependia predominantemente da
favorabilidade do resultado, sugerindo que os contribuintes sao influenciados
principalmente pelo resultado das decisdes fiscais. Além disso, os resultados mostram
que a disposi¢cao de aceitar as mudangas propostas na legislagao tributaria foi

influenciada tanto pela percepgao de justica processual quanto pelo resultado obtido.
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No entanto, os respondentes demonstraram maior aceitagcdo dos resultados quando
consideravam o processo justo em comparagao com 0s casos em que O Processo era
percebido como injusto (Niesiobedzka; Kotodziej, 2020).

Estes resultados sugerem que a equidade processual no dominio da
fiscalidade pode ser particularmente importante no caso de solugdes sistémicas que
introduzam regras permanentes de decisdo fiscal, as quais podem contrariar o
tratamento desigual de ambos os lados dessa interagao. Portanto, em situagcdes que
envolvam procedimentos adequados e justos, os contribuintes podem estar mais
dispostos a aceitar uma determinada decisdo, mesmo que isso seja desfavoravel para
eles individualmente.

E importante ressaltar que a falta de justica processual também pode produzir
outras emocgdes negativas, como raiva, e presume-se que existam relagdes entre a
favorabilidade do resultado, a justiga do resultado e a justi¢a processual em relagao a
extensdao em que as emocgdes sdo despertadas e a subsequente vontade de aceitar
as decisdes das autoridades fiscais (Niesiobedzka; Kotodziej, 2020).

Yam (2021) analisa os Tribunais de Hong Kong, que operam em um contexto
politico ndo democratico e sob influéncias autoritarias chinesas, resultando em um
paradoxo de legitimidade organizacional. Apesar disso, esses tribunais sao
considerados respeitaveis pelos cidadaos. O estudo examina como os juizes utilizam
ferramentas para mitigar os impactos desse paradoxo, administrando as expectativas
conflitantes dos atores politicos envolvidos na legitimidade organizacional judicial,
com base em experiéncias de casos concretos.

As ferramentas identificadas s&o: (1) tratamento diferenciado de casos
politicamente importantes de acordo com interesses politicos; (2) o uso de
jurisprudéncia comparada; e (3) o compromisso com a justica processual. O estudo
verificou que os Tribunais de Hong Kong, para manter o apoio popular, evitaram
sangdes em casos claramente de alto risco, adotando uma atitude respeitosa. Além
disso, os tribunais aumentaram o apoio popular ao defender os direitos humanos,
promover mudancgas sociais e, as vezes, desafiar a vontade autoritaria. Eles também
utilizaram jurisprudéncia comparada para desviar acusagbes de favoritismo e
emprestar legitimidade organizacional de tribunais respeitaveis. Além disso,
aumentaram a legitimidade social ao melhorar a experiéncia participativa dos litigantes
e manter a imagem imparcial dos tribunais (Yam, 2021).

De acordo com Yam (2021), o estudo realizado tem o propésito de enfatizar

as possibilidades de pesquisas futuras que possam testar a utilidade dessas
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ferramentas em uma variedade mais ampla de jurisdigdes e tipos de regimes. Por
exemplo, conduzir pesquisas empiricas para examinar os efeitos precisos da citacao
comparativa em individuos com diferentes niveis de conhecimento juridico.

Macdonald, Knock e Hopwood (2022) realizam uma anadlise das diversas
razdes pelas quais os cidadaos apelam para o estado de direito em Uganda, um lugar
onde a autoridade do estado € contestada. Nesse contexto, o estado é visto como
limitado e altamente criticado pelos cidadaos devido a altos niveis de corrupg¢ao,
negligéncia profissional e ineficiéncia no sistema judicial, incluindo restricbes de
recursos, acumulos e atrasos. A pesquisa demonstra que as pessoas recorrem aos
tribunais estaduais inferiores por razbes normativas, pragmaticas e taticas que nao
sao bem captadas pelas medidas convencionais de justiga processual.

As razdes normativas sdo de origem moral e estdo vinculadas a visdes ideais
de justica estatal, baseadas em virtudes morais abstratas atribuidas ao tribunal. Ja as
razdes pragmaticas estao relacionadas aos casos em que os cidadaos depositam uma
confianga circunspecta nos tribunais de magistrados, acreditando que eles
ofereceriam uma resolucao de disputas mais eficaz do que outras opgdes em um caso
especifico. Por fim, as razbes taticas estdo vinculadas as pessoas que usam o
processo judicial para se vingar dos oponentes e criar vantagem em disputas mais
amplas (Macdonald; Knock; Hopwood, 2022).

Os resultados revelam que, no contexto de Uganda, a justica processual ndo
foi fundamental para as avaliagbes de legitimidade organizacional das pessoas. Em
vez disso, as pessoas expressaram justificativas morais para conferir autoridade aos
tribunais, acreditando que a instituicdo da lei e dos tribunais incorporavam valores e
padrdes que eram inseparaveis de sua identidade como bons cidaddos (Macdonald;
Knock; Hopwood, 2022).

E observada uma clara distincéo conceitual entre percepcdes de legitimidade
organizacional e expectativas de confianga. As pessoas podem expressar confianga
cautelosa na autoridade coercitiva dos tribunais para resolver seu problema
especifico, sem acreditar que os tribunais sejam sempre, ou mesmo normalmente, o
férum apropriado para buscar a justica. Além disso, foi identificado que praticas
transgressivas generalizadas no tribunal e uma cultura politica que sanciona a
impunidade para a corrupgao no cargo publico criaram um "espago permissivo" para
os cidadaos usarem os processos legais taticamente para obter ganhos e vantagens

pessoais e comunitarias. Aqueles que usaram os tribunais para fins taticos foram os
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menos dispostos a aceitar plenamente a autoridade do tribunal para arbitrar e

governar

4.3.2.3 Pesquisas com foco em variaveis externas aos tribunais

Gibson e Caldeira (2013) abordam a questéo das eleigbes de magistrados no
contexto americano e investigam se a contribui¢ao de terceiros do setor privado afeta
a percepgao publica de imparcialidade e legitimidade dos juizes eleitos quando atuam
como julgadores em litigios envolvendo esses financiadores.

Os resultados apontam que o apoio financeiro ou as contribuicbes para a
campanha dos juizes podem representar uma ameaga a percepgao de justica dos
tribunais e enfraquecer sua legitimidade organizacional, embora ndo de forma
drastica. No entanto, as recusas dos juizes em julgar casos envolvendo seus
apoiadores ajudam a restaurar a legitimidade institucional dos tribunais, ao menos em
um nivel marginalmente aceitavel. Ainda assim, persistem conflitos de interesses, pois
as percepcgodes dos tribunais pelos cidadaos sao sensiveis a fatores contextuais. Uma
pequena porcentagem da amostra aceita a politizagédo do judiciario (Gibson; Caldeira,
2013).

Simon e Scurich (2013) conduzem uma pesquisa para verificar o nivel de
influéncia da opinido de especialistas e comentaristas sobre os leigos em relagéao a
legitimidade das decisdes dos tribunais. O estudo apresenta evidéncias empiricas que
demonstram que os comentarios de especialistas ndo alteram as percepcoes e
avaliacOes dos participantes sobre as decisdes dos tribunais. Essas percepg¢des sdo
influenciadas principalmente pela concordancia dos participantes com os resultados
das decisdes dos juizes, o que n&o afeta a legitimidade organizacional da instituicao.

O estudo de Gibson e Nelson (2014) revela que o apoio a Suprema Corte dos
Estados Unidos nao € ilimitado. Os resultados demonstram que a satisfagdo com o
desempenho das decisbes nao tem um impacto significativo na legitimidade
organizacional, pois a Corte € equilibrada ideologicamente. O apoio pode ser
polarizado, mas o desacordo ideoldgico ndo leva imediatamente a uma diminuigdo da
legitimidade institucional. A legitimidade nao esta ligada a percepgao de que os juizes
simplesmente aplicam a lei mecanicamente; os cidadaos entendem que decisdes
baseadas em considerag¢des ideolégicas ou partidarias sdo aceitaveis, desde que
fundamentadas em principios, ndo em estratégias. Além disso, a exposi¢cdo a

simbolos e reportagens televisivas sobre decisbes da Corte pode influenciar a
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aceitagao ou contestacao de decisdes judiciais indesejadas, afetando a legitimidade
organizacional dos tribunais.

Gibson e Nelson (2015) contestam os resultados empiricos apresentados por
Bartels e Johnston, os quais afirmaram que a legitimidade organizacional da Suprema
Corte dos Estados Unidos depende fortemente da satisfacdo das preferéncias
politicas e predile¢des ideoldgicas do povo americano. Os resultados do estudo de
Gibson e Nelson comprovam que o apoio institucional a Corte Americana é baseado
em valores democraticos mais fundamentais e persistentes, tornando-o mais
resistente a mudancga.

Dessa forma, ao contrario do defendido por Bartels e Johnston, qualquer
efeito ideoldgico que exista em relagédo as avaliagbes de legitimidade organizacional
em nivel individual é improvavel, na pratica, afetar os niveis gerais de apoio publico
ao Tribunal. A atual Corte possui uma reserva suficientemente profunda de boa
vontade (apoio difuso) que Ihe permite elevar-se acima das divisdes contemporaneas
na politica americana. Assim, a Suprema Corte atualmente n&o precisa tomar
decisbes que agradem a maioria o tempo todo, pois ja possui legitimidade
organizacional da maioria, e sua capacidade de decisdo nao fica condicionada as
preferéncias do povo (Gibson; Nelson, 2015).

Christenson e Glick (2015) examinam os resultados empiricos em resposta a
critica feita por Gibson e Nelson (2015) em relagao ao trabalho de Bartels e Johnston
(2013). Os resultados da pesquisa revelam que: (i) a congruéncia ideolégica e a
exposicao politica ndo apenas afetam a legitimidade organizacional dos tribunais de
forma adicional, mas também de forma multiplicativa; (ii) as pessoas que acreditam
em um tribunal legalista sdo, na verdade, as mais sensiveis a informagdes sobre a
ideologia do Tribunal. As evidéncias indicam que ndo apenas a atualizagao ideoldgica
impactou as avaliagdes de legitimidade organizacional, mas também afetou a
legitimidade para aquelas pessoas que viam a Corte como legalista. Portanto, a
legitimidade organizacional pode ter raizes ideoldgicas, enquanto as avaliagdes
ideoldgicas individuais e agregadas podem ser altamente resistentes a mudanca.

Bryan e Kromphardt (2016) investigam se os juizes séo influenciados pela
opiniao publica ao elaborar suas decisées, mesmo que isso signifique ir contra suas
preferéncias ideoldgicas. Os resultados mostram que os juizes tém maior
probabilidade de abandonar suas preferéncias ideolégicas em favor da opinido
publica, como uma estratégia para garantir o apoio a instituicdo. Esse fendmeno pode

afetar minorias, ja que a corte tende a favorecer o grande publico e decidir contra
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grupos minoritarios quando sua reserva de apoio esta segura. Assim, casos que
ameacem 0 apoio e a aprovacao da corte sao influenciados pela opiniao publica e
afetam o processo de tomada de deciséo.

Aydin Cakir e Sekercioglu (2016) descobriram que varidveis de consciéncia
politica, como educacao e participacido politica, podem ter um impacto positivo na
confianga publica no poder judiciario. No entanto, os resultados ndo sao uniformes em
todos os estados analisados. Em paises com baixo nivel de consciéncia politica, ha
altos niveis de confianga judicial em democracias em desenvolvimento, mas baixos
niveis de confianga em democracias avangadas. Conforme o nivel de consciéncia
politica aumenta, a confianga judicial também aumenta em democracias avangadas e
diminui em democracias em desenvolvimento. Os autores enfatizam que nao é
possivel aplicar uma unica abordagem para explicar a confianga no judiciario, devido
as caracteristicas institucionais e culturais singulares de cada sociedade.

Gibson e Nelson (2017) reavaliam sua teoria da positividade e buscam
reconciliagdo com as criticas apresentadas por Bartels e Johnston (2013). Eles
reconhecem que, sob algumas condigdes e para grupos relativamente pequenos de
pessoas, o desacordo ideoldgico desempenha um papel nos julgamentos individuais
sobre a legitimidade organizacional dos tribunais. No entanto, entre o povo americano
como um todo, o efeito médio € bastante fraco. Os resultados indicam que o apoio
institucional esta fortemente relacionado a percepcéo de politizagédo judicial, e os
cidaddos que veem o tribunal como altamente politizado expressam
consideravelmente menos apoio a ele.

Donoguey (2017) examina o programa de modernizagéo dos tribunais digitais
na Inglaterra e Pais de Gales, focando em componentes como tecnologia de link de
video, sistemas para condenagdes online e acesso a tribunais e servigos digitais. O
estudo analisa as implicagbes desses avangos tecnologicos para uma participagao
publica justa e equitativa e o acesso a justica. Embora as ferramentas digitais
oferecam promessas de eficiéncia e acessibilidade, o autor destaca que também
podem ampliar a injustica e comprometer principios centrais do sistema juridico,
incluindo o acesso a justica.

Os resultados do estudo revelam que as mudangas na assisténcia juridica na
Inglaterra e no Pais de Gales tém levado a destruigao sistematica do acesso a justica.
O autor destaca que a falta de uma conceituagcéo adequada da justica digital pode

comprometer os principios essenciais do sistema juridico, incluindo a participagao
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justa e 0 acesso a justica, o que vai contra as narrativas politicas predominantes
(Donoguey, 2017).

Armaly (2018) enfatiza que atores politicos externos a Suprema Corte tém a
capacidade de influenciar as opinides das pessoas através de apelos emocionais.
Aqueles que tém simpatia por uma figura politica podem reduzir seu apoio ao tribunal
ao ouvirem declaragdes negativas sobre ele, e o contrario também ¢é valido, sem
necessariamente afetar sua posi¢ao ideoldgica em relagao a Corte.

Os resultados do estudo demonstram a maleabilidade do apoio difuso, que
pode ser influenciado emocionalmente. Individuos que tém aversdo a uma figura
politica aumentam seu apoio a Suprema Corte apds ouvirem declaragdes negativas
sobre ela, e o inverso também ocorre. Em resumo, diferengas emocionais podem
causar mudangas significativas na legitimidade organizacional da Suprema Corte,
superando até mesmo a influéncia ideoldgica. Portanto, a hipotese do equilibrio afetivo
é relevante, pois as alteracdes no apoio difuso devido a um ator politico externo sao
fortemente influenciadas pelas emogdes em relacéo a essa figura (ARMALY, 2018).

Nelson e Gibson (2019) investigam como os ataques publicos feitos pelo ex-
presidente Trump e por professores de direito afetam a legitimidade organizacional da
Suprema Corte dos EUA. Os resultados indicam que os comentarios do ex-presidente
Trump tém um impacto limitado devido a desconfianca que a maioria dos americanos
tem em relagéo a ele. No entanto, fontes mais "confiaveis", tanto dentro quanto fora
do governo, usando estratégias semelhantes, poderiam causar danos significativos a
legitimidade da Corte. Por outro lado, os criticos, quando vistos como confiaveis pelo
publico, podem diminuir a lealdade ao judiciario. A politizagdo parece prejudicar a
legitimidade organizacional, e a identidade do agressor importa, pois a credibilidade
da fonte pode funcionar tanto como uma espada ferindo instituicbes quanto como um
escudo protegendo a instituicdo atacada. Estudos futuros podem analisar outras
fontes politicas e seus efeitos similares na legitimidade organizacional (Nelson;
Gibson, 2019).

Bartels e Kramon (2020) argumentam que o apoio popular aos tribunais pode
ser motivado por interesses partidarios e esta relacionado ao alinhamento com o
poder executivo. Os resultados mostram que, na Africa, o apoio ao poder judiciario é
alto, mas a confianga nos tribunais € menor. O apoio ao poder judiciario esta ligado
ao alinhamento partidario com o presidente, sendo que os co-partidarios presidenciais
apoiam menos o poder horizontal e mais o poder vertical, demonstrando maior

confianca nos tribunais. O alinhamento partidario com o executivo € importante na
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formacgédo do apoio ao poder judiciario, com implicagdes para o comportamento e a
legitimidade organizacional do judiciario.

Ireland (2020) explora a teoria da aversado algoritmica e seu impacto no
sistema judicial, especialmente quando algoritmos sao utilizados em avaliagbes de
risco para condenacgdes. O estudo analisa a relacdo entre confianca e apoio a
comportamentos de autoajuda diante de erros judiciais, sejam cometidos por humanos
ou algoritmos.

Os resultados revelam que as pessoas tendem a ser mais tolerantes a erros
algoritmicos do que a erros humanos, levando-as a buscar solu¢des por conta propria.
Maior confianca nos tribunais esta associada a menor apoio a comportamentos de
autoajuda, como vergonha, protesto, vinganga e protesto econémico violento. A
confianca nas capacidades dos tribunais influencia a atitude em relacéo a contornar o
sistema legal. Além disso, foi observado que entrevistados do género masculino séo
mais propensos a acreditar que comportamentos de autoajuda séo corretos (lreland,
2020).

Rogowski e Stone (2021) investigam como a contestacdo publica das
indicacdes judiciais afeta as atitudes dos americanos em relagdo aos indicados a
Suprema Corte e a percepgéao da legitimidade organizacional da Corte. Os resultados
revelam que a retérica politica de outros ramos do governo influencia as atitudes em
relagdo aos nomeados e a Corte, podendo gerar divisdbes na opinido publica sobre o
judiciario e outras instituigdes politicas.

No entanto, mesmo em processos de nomeacao politicamente contestados, a
legitimidade organizacional da Corte parece ser garantida pelo forte apoio de
membros do publico que se identificam com o "lado vencedor", o que compensa
declinios nas percepg¢des da Corte em outros segmentos da sociedade. O estudo
destaca a importancia de investigar a persisténcia desses efeitos ao longo do tempo
em pesquisas futuras (Rogowski; Stone, 2021).

Armaly e Enders (2022) destacam que a polarizagdo afetiva exerce um
impacto significativo no apoio a Suprema Corte Americana. Pessoas com alta
polarizacéo afetiva demonstram menos apoio, tanto especifico quanto difuso, a Corte,
influenciando diversas atitudes e comportamentos politicos. Essa polarizacdo é
influenciada por eventos politicos nao relacionados a justica, o que pode ameagar a
independéncia do judiciario federal. Os resultados ndo mostram diferengas no apoio
a Corte entre liberais e conservadores, mas a polarizacao afetiva pode, indiretamente,

afetar as avaliagdes da instituicdo, independentemente do conhecimento sobre ela.
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Em suma, a polarizagao afetiva pode ser um elo que conecta a ideologia as opinides

sobre a Corte.

4.4 RELACAO DOS RESULTADOS

Conforme destacado no referencial tedrico, ha uma inter-relagdo entre os
estudos de Comportamento Informacional e Design da Informagdo. Essa conexao se
origina do objetivo do Design da Informacdo em atender as necessidades
informacionais dos usuarios e promover a eficiéncia comunicativa, levando em conta
aspectos de usabilidade e experiéncia do usuario no ambiente digital, como
sentimentos, pensamentos e percepcoes. Essa area pode ser enriquecida ao utilizar
de forma complementar teorias e modelos do comportamento informacional para
melhorar o ambiente digital com base nas questdes subjetivas dos usuarios, tanto de

forma preventiva quanto corretiva.

Com a aplicagdo do modelo proposto por Wilson (2000), tornou-se possivel
identificar o perfil dos usuarios da justica, que se divide em externos (advogados e
litigantes) e internos (servidores e magistrados). Esses usuarios possuem
caracteristicas subjetivas, como idade e escolaridade, que influenciam suas
necessidades informacionais, a consulta a fontes de informagao, o comportamento de
busca e uso da informagao, bem como as barreiras enfrentadas durante o processo

de busca.

Enquanto o grupo externo de advogados possui necessidades informacionais
relacionadas ao desenvolvimento profissional e académico, utilizando sistemas
digitais como a principal fonte para buscar jurisprudéncia, o grupo externo de litigantes
possui necessidades subjetivas ligadas a questdes processuais, gerando expectativas
sobre a resolugdo do processo digital. Nesse caso, a fonte de informacdo mais

utilizada é o atendimento pessoal ou telefénico aos advogados ou servidores.

Em relagéo aos usuarios internos, suas necessidades informacionais derivam
das necessidades dos usuarios externos, pois desempenham a funcdo de prestar
atendimento ao publico. No entanto, suas necessidades sdo mais complexas, uma
vez que envolvem questdes especificas relacionadas ao trabalho como servidor

publico (necessidades informacionais de origem institucional).
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Foi identificado que as necessidades informacionais dos usuarios da justica
se dividem em trés grupos principais: (i) juridico-processual, (ii) administrativas e (iii)
tecnolégicas. Além disso, também foi constatado que a maioria dos participantes das
pesquisas busca informagdes no meio digital, especialmente em sites juridicos, para

acessar a jurisprudéncia dos tribunais.

Constatou-se que as barreiras enfrentadas pelos usuarios da justica podem
ser divididas em trés categorias: pessoais, ambientais e sociais. No ambito pessoal,
destacam-se a falta de informacédo, a dificuldade em compreender a linguagem

juridica e os sentimentos de frustragao e ansiedade (Andrade, 2014; Menoncin, 2011).

Por sua vez, as barreiras ambientais referem-se a indisponibilidade de acesso
integral a documentos de doutrina, a poluigédo visual em sites publicos, as atualizagdes
do sistema, a lentiddo na conexao a internet, a falta de comunicagao entre usuarios e
desenvolvedores do sistema, além da resisténcia a ado¢céo de novas midias (Diniz,
2020).

Ja as barreiras sociais englobam dificuldades na localizagdo de informagdes
especificas, a escassez de literatura especializada em determinados assuntos, a falta
de clareza por parte do cliente e o surgimento de situagdes nao vivenciadas

anteriormente (Silva, 2019).

Essas diferentes categorias de barreiras podem afetar a experiéncia dos
usuarios da justica ao buscar informacgdes e servigos relacionados ao sistema juridico,
sendo importante compreendé-las e supera-las para promover um acesso mais efetivo

e satisfatorio aos recursos juridicos disponiveis.

Mapear as necessidades e barreiras dos usuarios em relagao ao uso do site
e considerar a participagao popular possibilitara a identificacdo e correcao de falhas
no servigo digital, proporcionando uma experiéncia do usuario aprimorada. Com os
resultados coletados, infere-se que é essencial projetar os sites da justica levando em
conta o modelo de comportamento informacional, tanto de forma preventiva (ao incluir
novos sistemas) quanto corretiva, com base em pesquisas detalhadas sobre o
comportamento dos usuarios internos e externos. Essa abordagem reflete o
comprometimento em oferecer um servigo de qualidade, colocando os usuarios no
centro do processo de desenvolvimento e aprimoramento, resultando em uma

plataforma mais funcional, intuitiva e eficiente.

Na presente pesquisa, o objetivo principal foi analisar a influéncia do Design

da Informagédo e do Comportamento Informacional na legitimidade organizacional de
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tribunais. Foi constatado que essa inter-relacao é um fator crucial, conectado a teoria
da justica processual. Conforme ja esclarecido, essa teoria considera que o
tratamento oferecido pelos tribunais de justica pode moldar a percepg¢ao do cidadéo,

impactando positiva ou negativamente o apoio institucional a organizagao.

Dessa maneira, ao longo de todo o trabalho desenvolvido, é possivel afirmar
que a presente dissertagcao se enquadra nas pesquisas de legitimidade organizacional
que consideram a teoria da justica processual. Isso ocorre porque ela defende que a
qualidade da prestagcdo dos servicgos jurisdicionais, por meio dos sites dos tribunais,
pode ter um impacto positivo ou negativo no apoio aos tribunais, afetando inicialmente
a confianga do cidadao no sistema de justica e, posteriormente, refletindo no apoio

institucional aos tribunais da justiga.

Nesse sentido, a analise dos sites revelou diversos pontos negativos que
podem prejudicar o comportamento de busca dos usuarios: (i) a exigéncia de cadastro
no sistema para atendimento dos departamentos de informatica; (ii) a falta de
padronizacao dos assuntos tratados, dificultando o acesso a informacao para usuarios
de outros estados que precisam se adaptar a um novo sistema; (iii) o uso de
vocabulario complexo e carregado de linguagem juridica, tornando o processo
cognitivo do usuario mais dificil; (iv) a auséncia de operadores booleanos para auxiliar
na criagao de estratégias de busca de decisdes, o0 que retarda o acesso a informagéo;
(v) a pouca exploragdo de elementos visuais para facilitar o processo cognitivo do
usuario; (vi) a utilizacado de fontes e links pequenos, com espagamento inadequado;
(vii) o excesso de arquivos em formato PDF em detrimento de um sistema eletrénico
automatizado; (viii) a falta de variedade linguistica para leitura do site, excluindo
potenciais usuarios estrangeiros que possam precisar dos servigos judiciais. Esses
resultados estao diretamente relacionados a alguns estudos empiricos apresentados

no grupo C2, com foco na influéncia procedimental/processual.

A necessidade de cadastro no sistema para atendimento dos departamentos
de informatica, a falta de padronizagao nos assuntos tratados, o uso inadequado de
fontes e links com espagamento pequeno e a auséncia de variedade linguistica nos
sites sdo questdes relacionadas a necessidades tecnoldgicas e sociais. Esses
problemas prejudicam usuarios com pouca familiaridade digital, deficientes visuais e
estrangeiros, especialmente quando estdo envolvidos em processos judiciais,

impactando a transparéncia, acesso a justica e participagéo popular.
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Os pontos negativos descritos acima estao alinhados com as pesquisas de
Ruibal (2012) e Yam (2021), que mostram como a Suprema Corte Argentina e os
Tribunais de Hong Kong redefiniram seus papéis institucionais por meio de mudangas
procedimentais e decisbes transparentes. Nesse contexto, os tribunais buscaram
aumentar a confianga e reconstruir o apoio publico ao adotar mecanismos que
promovem a participagcdo popular, a transparéncia e a responsabilizacdo. Essas
estratégias visam fortalecer a legitimidade dos tribunais, bem como aprimorar a

relagdo com o publico em geral.

Ademais, os pontos negativos identificados contrariam as decisdes de reforma
adotadas pela Suprema Corte Argentina e pelos Tribunais de Hong Kong, o que pode
impactar negativamente a reputagdo dos tribunais de justica ora analisados,
prejudicando sua legitimidade organizacional ao comprometer o acesso a justica e a
participagédo popular. Neste contexto, Tyler e Jackson (2014) destacam a importancia
do compliance, cooperagédo e engajamento para promover o alinhamento normativo

do cidad&o com as instituicdes da justica.

Também pode-se interpretar que o uso de vocabulario carregado pela
linguagem juridica, dificultando o processo cognitivo do usuario, esta relacionado aos
resultados apresentados por Black et al. (2016). Conforme observado no
comportamento informacional, os usuarios externos nédo se restringem apenas a
advogados, tornando essencial o uso de uma linguagem clara e fluida para facilitar e
beneficiar a relagcao social. Segundo Black et al. (2016), quando os juizes aumentam
o nivel de clareza de suas opinides, tratando os leitores de forma mais justa, é possivel
mitigar possiveis respostas negativas aos tribunais, protegendo o apoio publico a

instituicao com base na teoria da justiga processual.

A falta de exploracao de elementos visuais para facilitar o processo cognitivo
do usuario pode ser relacionada aos resultados identificados por Gibson, Lodge e
Woodson (2014). Esses autores demonstram que a exposi¢do aos simbolos judiciais,
como manto, martelo e prédios, fortalece a ligagdo entre o apoio institucional e a
aceitacao entre aqueles com pouco conhecimento sobre a Suprema Corte Americana.
Portanto, existe uma conexdo entre o ponto negativo mencionado e o uso de
elementos visuais que remetem a justica. Além de facilitar os processos cognitivos
das pessoas com dificuldades visuais, a inclusdo desses elementos também pode

evitar criticas ao servigo e beneficiar a aceitagdo popular.
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Em concluséo, torna-se evidente que tanto o Design da Informag¢ao quanto o
comportamento informacional dos usuarios desempenham um papel fundamental na
determinagao da legitimidade organizacional dos tribunais de justica. O éxito desse
resultado esta intrinsecamente relacionado ao comprometimento das cortes com a
justica processual, o0 que, por sua vez, fomenta a confianga dos usuarios no processo

e nos servigos prestados pelas instituigdes judiciais.

Cabe ressaltar que o estudo do comportamento informacional pode ser
realizado de maneira preventiva, antes mesmo da elaboragao do site, ou de forma
corretiva, posteriormente, permitindo a corregao de eventuais lacunas identificadas.
Dessa forma, as instituicbes judiciarias tém a oportunidade de aprimorar
constantemente suas plataformas, proporcionando uma experiéncia mais eficiente e

confiavel para os usuarios.

A relacao ilustrada na FIGURA 32 reforga a importancia desta pesquisa,
demonstrando a interligagdo entre o Design da Informacédo, o comportamento
informacional e a legitimidade organizacional dos tribunais. Ao considerar e otimizar
esses aspectos, os tribunais podem fortalecer sua posicao perante o publico,
promovendo uma maior aceitagado e apoio a justica e, assim, garantindo o continuo
aprimoramento de seus servicos para atender as necessidades da sociedade de

forma mais efetiva.

FIGURA 32 - INFLUENCIA DO DESIGN DA INFORMAGAO E DO COMPORTAMENTO
INFORMACIONAL NA LEGITIMIDADE ORGANIZACIONAL DOS TRIBUNAIS DE JUSTICA
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A presente dissertacéo, ao considerar a defini¢do, o propdsito e os objetivos
do Design da Informagédo, buscou aproximar o campo com os estudos de
"comportamento informacional" introduzidos por Tom Wilson, visto que ambos buscam
compreender a informagcdo em varios aspectos e podem promover a eficacia e
eficiéncia comunicativa, resultando na satisfagdo dos usuarios da justica e
influenciando a legitimidade organizacional das instituigdes judiciais.

A relacdo entre esses campos estd intimamente ligada a legitimidade
organizacional, uma vez que a eficiéncia comunicativa da informagao em sites pode
ter um impacto direto no apoio que os tribunais recebem da populacao. Isso ocorre
porque a legitimidade organizacional dos tribunais ndo é fundamentada apenas na
sua dimensdo regulatoria, mas também depende da validagdo das dimensodes
normativas e culturais-cognitivas, ou seja, precisa ser aceita pela sociedade como um
todo.

Assim, diante da problematica exposta, a pergunta de pesquisa que norteou
este trabalho foi: "Como as praticas do Design da Informacéo e o comportamento
informacional do usuario influenciam a legitimidade organizacional dos tribunais de
justica da regiao sul do Brasil?"

A pesquisa teve como objetivo geral verificar a influéncia do Design da
Informagdo e do comportamento informacional dos usuarios sobre a legitimidade
organizacional dos Tribunais de Justica da regido sul do pais.

A partir do objetivo geral proposto, a pesquisa abordou a aplicagao do Design
da Informagao nos sites institucionais dos Tribunais de Justi¢ga da regido Sul, utilizando
o modelo criado por Pandovani et al. (2009). Esse modelo considera a estrutura
descritiva dos elementos da experiéncia do usuario em websites desenvolvida por
Garrett (2002) e incorpora parametros, principios e heuristicas comuns nas areas da
Ergonomia, Interagdo Humano-Computador e Design da Informacéo.

Assim, além de caracterizar o Design da Informagao nos sites analisados, a
pesquisa identificou elementos que podem prejudicar o apoio aos tribunais de justica,
tais como: (i) a exigéncia de cadastro em sistema para atendimento dos
departamentos de informatica; (ii) a falta de padronizagédo dos assuntos tratados; (iii)
0 uso de vocabulario complexo e carregado de linguagem juridica; (iv) a auséncia de

operadores booleanos; (v) a pouca exploragédo de elementos visuais; (vi) a utilizagdo
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de fontes e links pequenos; (vii) o excesso de arquivos em formato PDF; e (viii) a falta
de variedade linguistica para a leitura do site.

A pesquisa empenhou-se em descrever o comportamento informacional dos
usuarios da justiga, utilizando o conhecimento e as teorias propostas por Wilson
(2000) para identificar indicadores de comportamento informacional, tais como
necessidades informacionais, fontes de informacdo, comportamento de busca,
barreiras e comportamento de uso. Para isso, foi realizada uma pesquisa documental
e aplicada uma Analise de Conteudo (Bardin, 2016).

Por meio dessa abordagem, foi possivel obter um maior entendimento e
conhecimento acerca dos usuarios da justica, revelando que eles podem ser divididos
em dois grupos distintos: os externos, que incluem advogados e litigantes, e os
internos, compostos por servidores e magistrados. Além disso, verificou-se que suas
caracteristicas subjetivas, como idade e escolaridade, influenciam diretamente o
comportamento informacional.

A pesquisa também identificou que as necessidades informacionais desses
usuarios podem ser agrupadas em trés principais categorias: (i) necessidades de
origem juridico-processual; (ii) necessidades administrativas; e (iii) necessidades
tecnolégicas. Essas descobertas fornecem insights valiosos para compreender as
demandas informacionais dos usuarios da justica e orientar a melhoria dos servigos e
recursos disponiveis para atender a essas necessidades de forma mais eficaz.

Além disso, verificou-se que os sites juridicos sdo uma das principais fontes
de informacéao consultadas pelos usuarios, sobretudo para a busca de decisdes, o que
ressalta o papel de destaque desses sites de tribunais no cenario informacional.

Quanto as barreiras enfrentadas pelos usuarios da justica, elas podem ser
divididas em trés categorias distintas: barreiras pessoais (falta de informacgéo,
dificuldade em compreender a linguagem juridica, frustracdo e ansiedade); barreiras
ambientais (indisponibilidade de documentos, polui¢ao visual, atualizagées e lentidao
no sistema, falta de comunicacio entre usuarios e desenvolvedores, resisténcia ao
uso de novas midias); e barreiras sociais (dificuldades em localizar informagoes,
caréncia de literatura especializada, falta de clareza do cliente, situagcbes nao
vivenciadas).

Esses resultados destacam os desafios que os usuarios enfrentam no
contexto informacional da justiga, apontando para a necessidade de adotar medidas
que possam superar essas barreiras e aprimorar a experiéncia do usuario nos sites

juridicos.
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Para estabelecer uma relacdo entre o Design da Informagdo, o
comportamento informacional e a legitimidade organizacional dos tribunais de justicga,
bem como analisar prospectivamente a legitimidade das organiza¢des da justiga, foi
essencial identificar as principais manifestacbes dos aspectos relacionados a
legitimidade organizacional. Essa anadlise foi realizada com base em pesquisas
cientificas empiricas sobre legitimidade e organiza¢des que fazem parte dos sistemas
de justiga.

Com o emprego de uma Revisdo da Literatura, apoiada por etapas de
protocolo de RSL, utilizando o método ordinatio proposto por Pagani, Kovaleski e
Resende (2015), foi possivel identificar diversas pesquisas sobre legitimidade
organizacional. Autores como Ruibal (2012), Farrell, Pennington e Cronin (2013), Tyler
e Jackson (2014), Gibson, Lodge e Woodson (2014), Roach Anleu e Mack (2015),
Black et al. (2016), Donoguey (2017), Grootelaar e Van den Bosch (2018), Rowden e
Wallace (2018), Niesiobedzka e Kotodziej (2020), Yam (2021) e Macdonald, Knock e
Hopwood (2022) concentram-se na influéncia procedimental e processual,
considerando, para tanto, a teoria da justica processual. Esses estudos contribuiram
significativamente para o entendimento dos fatores que afetam a legitimidade das
organizagdes, fornecendo valiosos insights para a andlise da legitimidade dos
tribunais de justica.

Finalmente, apds analisar de forma isolada cada um dos construtos tematicos
desta pesquisa, foi possivel verificar a relagdo entre Design da Informacgéo,
comportamento informacional e legitimidade organizacional da justica. Por meio da
FIGURA 32, demonstrou-se que esses elementos podem influenciar negativa ou
positivamente a legitimidade dos tribunais de justica. O resultado dessa influéncia
dependera do comprometimento das cortes com a justiga processual, incentivando a
confianca dos usuarios no processo e nos servigcos prestados pelas instituicdes
judiciais.

Para a agenda futura de pesquisa, recomendam-se as seguintes abordagens:
(i) Realizar a andlise dos sites em ambito nacional para verificar de forma mais
abrangente o uso do Design da Informacgéao, permitindo a identificacdo de indicadores
negativos nos sites institucionais dos tribunais brasileiros; (ii) Aplicar questionarios ou
entrevistas semiestruturadas com uma amostragem nacionalmente representativa
para capturar indicadores de comportamento informacional, abrangendo aspectos
como necessidades informacionais, fontes de informag¢ao, comportamento de busca,

barreiras e comportamento de uso; (iii) Utilizar métodos quantitativos, identificados na
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literatura de legitimidade organizacional proposta por Gibson, para medir a influéncia
do Design da Informagao e do comportamento informacional, estabelecendo relagbes
com aspectos de confianga, justica processual e legitimidade institucional.

Essas estratégias ampliariam o conhecimento sobre a interse¢cdo entre o
Design da Informacao, o comportamento informacional e a legitimidade organizacional
dos tribunais, contribuindo para um melhor entendimento dos fatores que influenciam
a percepcgao publica sobre essas instituicdes e direcionando esforgcos para aprimorar
a experiéncia do usuario e a confianga na justica.

Ainda se recomenda a realizacao de estudos complementares sobre o tema,
tais como: investigag¢des voltadas ao comportamento informacional de pessoas com
deficiéncia e a efetivagdo do acesso a justica; pesquisas que abordem a emergéncia
do Legal Design na esfera do Direito, fazendo um comparativo com o Design da
Informacgao, a fim de evitar uma possivel usurpagao de um campo ja existente. Essas
pesquisas adicionais seriam de grande valia para aprofundar a compreensao sobre o
tema e fornecer insights valiosos para aprimorar a interface entre o direito, a
informacéo e o design, promovendo uma justiga mais inclusiva, acessivel e eficaz para
todos.

Nesses termos, os resultados desta pesquisa concluem que ha uma conexao
entre os temas estudados, revelando associagdes entre o Design da Informagéo, o
comportamento informacional e a teoria da justi¢ca processual. Essas descobertas sao
de extrema relevancia e tém o potencial de impulsionar pesquisas futuras no campo
do Design da Informagdo, do comportamento informacional e da legitimidade
organizacional de tribunais.

Com uma compreensao mais profunda dessas interacdes, infere-se que sera
possivel desenvolver estratégias mais eficazes para aprimorar a experiéncia do
usuario, fortalecer a confianga nas institui¢des judiciais e, assim, contribuir para a
construgdo de um sistema de justica mais acessivel, eficiente e legitimo para a

sociedade como um todo.
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ANEXO 1 — APLICAGAO DE MODELO DESCRITIVO-NORMATIVO PARA ANALISE
DOS WEBSITES INSTITUCIONAIS DOS TRIBUNAIS DE JUSTIGA DA REGIAO
SUL.

Este anexo apresenta a aplicacdo do modelo descritivo-normativo meio do
modelo proposto por Pandovani; Spinillo e Gomes (2009), o qual foi explicado
detalhadamente no tépico 3.3.1 Primeira etapa: Caracterizando o Design da

Informacgao dos websites dos tribunais da regiao Sul.

1.1 Caracterizagao do TJPR: Titulo, URL, Instituicdo responsavel e ultima

atualizacao

O website do TJPR (https://www.tjpr.jus.br/) é apresentado na Figura 1, sendo

o proprio TJPR a instituigdo responsavel pelo site (conteudo e manuteng¢ao) por meio
de seus setores administrativos. Por ndo conseguir capturar a ultima atualizagao do

site, se utilizara como referéncia a data de acesso (02/08/2022).
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FIGURA 1- website institucional do TJPR
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Fonte: TJPR (2022)

Estratégia TJPR: Objetivos e necessidades dos usuarios
O site pode ser categorizado como um site de servigo, ainda que publico, pois

seu objetivo é prestar servigos a sociedade (Shneiderman, 1998), os quais englobam:
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pesquisas jurisprudenciais; atendimento ao publico; consultas processuais; e
prestacao de informag¢des ao cidadéo. Ainda, o website pode ser sub-categorizado

como portal, visto que direciona o usuario a outros sites (https://www.tjpr.jus.br/links-

externos), conforme na descrito na Figura 2.

FIGURA 2 — Direcionamento do usuario a links externos (TJPR)

Links Extemas

Consulas Processiuis

Associagbes

Poder judicidno

skgin Permanenie de Pres

Legsiacaa

Frogramas & Froptos

Partal do Erasilz

Fonte: TIPR (2022)

O website apresenta segmentagao de usuarios dividindo os usuarios em internos
(servidores) e externos. Os usuarios internos podem acessar outros mecanismos e
servigos do site por meio da opgéao “Entrar” localizada na parte superior da Figura 1,
onde é solicitado usuario ou e-mail corporativo e senha, conforme descrito na Figura
3.
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FIGURA 3 — Interface do acesso aos usuarios internos

Entrar

Informe seu usudrio ou e-mail corporativo
Senha
[0 Mantenha-me conectado Esqueceu sua senha?

ENTRAR

Fonte: TJPR (2022)

Em relacdo aos usuarios externos ha a segmentacdo nas categorias
advogados e cidaddo em alguns momentos da navegacao do site. Entre os momentos
destaca-se a aba “Servigos” que apresenta servigos distintos para cada categoria,

conforme observado na Figura 4.

FIGURA 4- Segmentagao dos servigos aos usuarios externos (TJPR)

CIDADAO

CERTIDOES UCITACOES GUIAS DE RECOLHIMENTO

Turmas Recursa
R —

COOPERAGAD JURIDICA INTERNACIONAL

Fonte: TJPR (2022)

O site ndo possui a opgao de customizagao, ou seja, o usuario ndo consegue
alterar a apresentacao das noticias, cores, ou personalizar o acesso rapido com temas

de seu interesse.
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Em relacdo a adaptatividade’, o site é adaptavel somente a resolugoes
diferentes, sendo possivel a sua utilizacdo em celulares e tablets sem haver a
supressao do conteudo. A adaptatividade também esta presente durante os
momentos de (i) busca geral e (ii) pesquisa de jurisprudéncia.

Durante a busca geral (i), localizada na parte superior do site, é possibilitado
ao usuario adaptar os resultados de suas buscas por meio dos filtros: tipo de conteudo;
categoria; site e pasta. Notou-se que nao ha a possibilidade de filtros com recortes

temporais (Figura 5).

FIGURA 5- Busca Geral (TJPR)

Fonte: TJPR (2022)

Em relagdo a pesquisa de jurisprudéncia (Figura 6) existe a opgao da pesquisa
livre por meio de termos cumulados com o emprego de operadores booleanos (E;
OU; INAO; PROX; $), e a opgdo de pesquisa por campos especificos, onde sdo
necessarios conhecimentos processuais prévios, como: numeragao processual;
numeracao do acérdao, relator(a); 6rgdo julgador; comarca; classe processual;

assunto; julgamento; publicagdo. Salienta-se que a pesquisa por campos especificos

A adaptatividade dos websites promovem automaticamente a organizagdo e apresentagdo da
informacdo de acordo com os padrdes de acesso do usuario, a fim de adequa-lo ao seu
comportamento. Quando empregada a adaptatividade nas paginas e nos sistemas, o usuario pode
interagir ativamente com o sistema e customiza-lo podendo destacar links, conectar paginas que
possuem relagao e promover o agrupamento de documentos similares. (PERKOWITZ; ETZIONI, 2005;
BATISTA, 2008)
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possibilita a aplicacdo dos seguintes filtros: Emental/inteiro teor; base de consulta; tipo

de decisao e segredo de justica.

Figura 6- Busca Jurisprudencial (TJPR)
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Fonte: TJPR (2022)

Ainda em relagcdo a adaptatividade, o site pode ser classificado como pré-
interativo, pois é apresentada a ordenacao do site ao usuario sem a necessidade de
interagdo, ou seja, ao acessar o site seus conteudos sao fornecidos imediatamente.

O site apresenta gestao de erros por adverténcia (Figura 7), ou seja, o usuario
s6 descobre que errou no preenchimento de formularios apds o envio/conclusao da

tarefa. Nao é adotada uma postura preventiva de erros ao usuario.

Figura 7- Exemplo de Gestao de erros por adverténcia (TJPR)



Selecione [~ Selecins - v]
Nome |
E-mail |

Telefone |

obrigatdrio.

Endereco [ |
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obrigatdrio.
1o — ]
obrigatdrio.

CPF/CNPI |

a satisfacao do site.

Fonte: TJPR (2022)

conclusivo informando a conclusdo da tarefa.

FIGURA 8 — SISTEMA DE SUPORTE TECNICO (SIGA-TJPR)

5658 Sughede frmd ¢ Gt deAtnimerezs.

S0k Bemughes d o

Fonte: TJPR (2022)
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Nao ha Feedback de andamento das tarefas cumpridas pelo usuario, assim nao

ha uma indicacdo de etapas e de etapas a serem cumpridas, apenas Feedback

Nao é apresentado ao usuario de forma ostensiva a op¢ao para o usuario avaliar

O site ndo apresenta em seu menu ou interface de forma ostensiva a opcao do
suporte técnico ou uma pagina especifica de ajuda, oferecendo apenas em casos de
problemas técnicos o suporte por meio do sistema SIGA — Solucado de Informacéo e
Gestao de Atendimentos, através do caminho: INSTITUCIONAL> TECNOLOGIA DA
INFORMACAO> ATENDIMENTO A USUARIOS; o qual requer cadastro por parte dos

usuarios (Figura 8).
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Dessa maneira para ser prestado o suporte técnico ao usuario externo é
necessario, previamente, o cadastro ao sistema SIGA. Ao ser direcionado a pagina de

cadastro, o sistema solicita os dados apresentados na Figura 9.

Figura 9- Cadastro no sistema SIGA (TJPR)

® Advogado O Outros
2 O cédigo especificado jd existe.
oas
® Advogado O Outros

oAB

uF

Fonte: TJPR (2022)

Salienta-se que néo foi possivel realizar o cadastro com éxito durante a

navegacao do site, ndo havendo outra forma de comunicagdo além do canal da

Ouvidoria do TJPR.

Figura 10- Contato do Departamento de Tecnologia da Informacao e Comunicagao (TJPR)

| o T
/

@M
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Fonte: TJPR (2022)

O Canal de atendimento da Ouvidoria permite que o usuario tire duvidas
ou envie manifestacdes, sugestbes e denuncias sobre o TJPR. O atendimento &
realizado via e-mail (formulario eletrénico), presencial ou telefone, e esta localizado
no menu inicial na aba CONTATO. Para realizar a manifestacdo € necessario o
cadastro junto ao sistema SISOUV 2.0. Insta salientar que o formulario (Figura 11)
disponibiliza ao usuario o limite maximo de 8000 caracteres para descrever o seu

relato, ndo possibilitando a inclusdo de anexos.
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Figura 11— Formulario eletrénico da Ouvidoria do TJIPR
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Escopo TJPR: conteudos e fungoes
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Alistagem sucinta dos principais conteudos abordados no site esta descrita

no Quadro 1.

QUADRO 37 - PRINCIPAIS CONTEUDOS ABORDADOS NO SITE TJPR

Institucional Consultas Servigos Transparéncia Contato
Cupula Diretiva Consulta Servigos Estatistica Lista Telefénica
Processual
Comunicagao Jurisprudéncia Advogados Observatério de Enderecos e
Dados Informacgdes
Concursos e Legislacao Cidadao Administracao Falar com a
Estagios (Governanga) Ouvidoria
Estrutura Protocolo Precatorios Extrajudicial Perguntas
(Cartorios) Frequentes
Historia Diario da Justica Certiddes Atendimento ao Canal de
Cidadéao Denuncias
Gestéao Estratégica Plantao Judiciario Licitagcbes Fundos Especiais
Auditoria Interna Conselho de Guias de
Supervisao dos Recolhimento
Juizados Especiais
Escola Judicial — Nucleo Cooperagao
PR Permanente de Juridica
Métodos Internacional

Consesuais de
Conflitos -
NUPEMEC

Programas e NUCLEO DE
Projetos GERENCIAMENT
O DE
PRECEDENTES -
NUGEPNAC

LEI GERAL DE
PROTEGAO DE
DADOS

Orgaos Julgadores

Gerais
Fonte: Parana. Tribunal de Justica( 2022).
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As principais ferramentas que o site oferece sao: buscar, imprimir, copiar,

acessar e enviar, conforme disposto na Figura 12.

Figura 12- Principais ferramentas oferecidas pelo TJPR

Il

Copiar Ctr+C
Copiar link para o conteudo destacade
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mprimir,

Q Google Tradutor

Enviar Formulano

Fonte: TJPR (2022)

Estrutura do TJPR: Arquitetura e interacao

O site possui uma arquitetura da informagao em formato hibrido, ou seja,
além de haver uma hierarquia dos conteudos informacionais por meio dos menus e
submenus, ha links em determinadas paginas que quebram a hierarquia informacional
e direcionam o usuario a outras paginas, porém a arquitetura é majoritariamente
trabalhada de foma hierarquica.

O nivel de arborescéncia € utilizado para medir a largura e a profundidade
das camadas das paginas, o TJPR possui como nivel padrao de arborescéncia uma
largura de 5 por uma profundidade de 5 (5x5). O numero da largura destina-se as
categorias trabalhadas no site (Institucional; Consultas; Servigos; Transparéncia;
Contato), enquanto a profundidade seria os desdobramentos decorrentes de cada
categoria. No presente caso, uma unica categoria foi capaz de se desdobrar em 5

novos assuntos (Figura 13).

Figura 13- Nivel de arborescéncia do TJPR
TJPR / Servigos / Cidad3o f Conciliagdo / Semana da Conciliagio

Fonte: TJPR (2022)
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O TJPR utiliza em sua apresentagdo um modelo conceitual convencional,
ou seja, segue um padrao/estrutura classico de site. O site adota como estilo de
didlogo predominante o menu (Cybis, 2003) e a manipulagao direta, possibilitando o
usuario navegar por meio do menu ou de forma direta pelo campo de busca.

O site possui uma Interatividade simples, ou seja, ndo é projetado para
estimular a interacao entre o sistema e o cidadao, portanto, € um parametro de analise

que nao se aplica ao contexto.

Esqueleto TJPR: Navegacgao

Em relagcéo aos niveis de navegacéao (Figura 14), o site oferece um nivel
global por meio do seu menu, o qual aparece em todas as paginas durante a
navegacao, e um nivel contextual, que se adapta conforme a opgao selecionada pelo
usuario durante a navegacao, ou seja, seria uma navegacgao secundaria relativa a um

tema previamente selecionado.

Figura 14 — Niveis de navegacéo do TJPR

menu de nivel global

n Compromissos na Agenda do Presdente
menu de nivel contextual
Pleito da OAB de Marechal Candido Rondon

& Detalhes do Evento

e & Detalhes do Evento

:

Fonte: TJPR (2022)

As opgdes de avango e retro navegacgao, possibilitam ao usuario durante a
navegacao locomover-se dentro do site. Estas opgdes se tornam possiveis apenas

durante a busca.
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Em relagcéo a apresentagdo de areas clicaveis, o site possui texto (links),
imagens, e botdes, que quando selecionados mudam o cursor e a cor dos textos,
imagens e botdes clicaveis, auxiliando a identificagao das areas clicaveis. No entanto,
nao ha Feedback (sonoro/visual) ou Sinalizagdo de area clicavel, portanto ndo tem
como o usuario saber se conseguiu clicar na area desejada ou se ja visitou a pagina
anteriormente.

Em relacdo aos indicadores de localizacdo ndo ha uma padronizagéo na
apresentacao de titulo, assim a apresentacao dos titulos oscila a depender do assunto
e é apresentado ao usuario o breadcrumb, que seria 0 caminho realizado até a pagina
atual. Percebeu-se que nao ha reforco ndo textual a localizagédo (elementos
visuais). Ainda, em relagéo as ferramentas de auxilio a navegagao, o site apresenta

mapa do site, indice (menu) e janela de atalhos.

Figura 15 - Ferramentas de auxilio a navegacgao do TJPR

X8 MAPA DO SITE

mapa do site—*

INSTITUCIONAL c SERVICOS TRANSPARENCIA

indice (menu)y—*

ACESSO RAPIDO
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ESCOLA JUDICIAL - PR OUVIDORIA BALCAO VIRTUAL ACESSO A INFORMAGAD
= o'o (=h “g;’ \_D
janela de atalhos—* nZ \Da TR :

PROJUDI CONCURSOS E ESTAGIOS CORONAVIRUS PLANTAO JUDICIARIO

Fonte: TJPR (2022)

Esqueleto TJPR: Diagramacgao

O site apresenta trés principais malhas de diagramagao, que variam a

depender do nivel hierarquico e alteram a quantidade de areas funcionais (Figura 16).

Figura 16 — Malhas de diagramagéo do TJPR
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1 2 3
Menu principal Menu principal Menu principal
Breadcrumb Breadcrumb
Noticias Venu 2
Menu 2
Buscas
Acesso Rapido Menu Conteudo Menu Conteudo
2 3
Avisos Notas
Sessbes Rede Social
de julgamento
Divulgacao
- Rodapé :
Rodapé P Rodape

FONTE: O AUTOR (2022)

Em relacdo aos niveis hierarquicos ndo ha uma consisténcia, pois ndo sao
padronizados, e variam a depender da pagina selecionada. Ainda, o site possui como
rolagem a orientagao ortogonal vertical em sua pagina inteira. Sobre o uso de janelas
percebeu-se que o site como via de regra nao abre novas janelas, exceto quando
direciona o usuario a outros sistemas, utilizando neste caso a sobreposicao total em

relagdo a pagina principal.

Superficie TJPR: Design Visual

Os recursos audiovisuais utilizados nos conteudos do site restringem-se a
textos, imagens estaticas, videos, graficos. Afamilia tipografica utilizada € Open Sans,
havendo alternancia entre a escrita normal e caixa alta, que se apresenta ora em
negrito, ora em preto, ora em azul. A paleta de cores utiliza as variantes branco, cinza,

verde, azul-escuro, conforme Figura 17.

FIGURA 17 — PALETA DE CORES DO TJPR
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FONTE: O AUTOR (2022)

As caracteristicas dos elementos tipograficos utilizados ndo apresentam
consisténcia pois os tamanhos variam nas fontes de texto, as quais sao utilizadas sem

serifas e oscilam nas cores branco e azul.

Sobre as caracteristicas das imagens utilizadas, conforme Figura 18, as

noticias utilizam imagens fotograficas, ha a representagéo iconografica e esquematica

nos menus, bem como o uso de infograficos em determinadas situagoes.

Estrutura de Governanca

GOVERNANGA

imagens fotograficas

© evanto destinou se 205 estudantes do Curso de Aperfeioamanto de Oficais 63 PMPR

RIS = infograficos

FONTE: O AUTOR baseado no site TIPR (2022)
As principais caracteristicas dos elementos esquematicos utilizados sao
caixas, faixas e linhas (finas, médias e grossas). Finalmente, hd a manutengao da

identidade visual do website por meio do uso das cores, da tipografia e logo.
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1.2 Caracterizagdo do TJSC: Titulo, URL, Instituicdo responsavel e ultima
atualizagao

O website do TJSC (https://www.tjsc.jus.br/) é apresentado na Figura 19,
sendo o proprio TJSC a instituicdo responsavel pelo site (conteudo e manutengao)

por meio de seus setores administrativos. O acesso ao website foi em 13/06/2022.

FIGURA 19 - website INSTITUCIONAL DO TJSC



228

TE—

Institiicional

Tribunal de justica ~ Comarcas »

Juizados & Turmas =

Pesquisa de jurispr

Processo Eletrdnico

% = A
e G sell s

& Assisuinda judiciiria Gratuita
O cescvinna
O cenioes
B oo
@ Defensoria Publica
Depsitos usicais

Didrio da ustia

E

Estatistica

Jurisprudéncia

Malote Digital

D B

Paticionamento

O Psccenecs
Videoconferéncia

y 4
Relatt’?rio

= Noticias

Magistratura aprova reajuste na tabela de
honorérios advocaticios e periciais

Homem & condenado 18 anos de prisko em juri realizado
em universidade de Chapeco

ina nameagdo de médi o em
hospital cheia de terceirizados

Justica confirma punigio para professor que teve ataque
destemperado em sala de aula

]
[y

Sem provas, torcedor que alega ter sido agredido em estidio
nida tera indenizagdo

WAl NOTIC1AS

«lAvisos

| Advogado e Cidaddo v
I Magistrado e Servidor v
W adogie

W= Autorizagso de iagem
B concursas eEstigio

425 Jurado Voluntirio

g LoiCemideprotegioce
Dardos Pessoals - LGPD

M emorta

Escrivania de Paz de Caxambu do Sul, da comarca de Chapecd, sem
telefdnica e de dados. CoRtatos urgentes: (43) 9997.85353

Consulta Publica do CN] sabre digitalizagdo de documentas judiciais e
administrativos do Poder judicidrio

Interno das Turmas R s do Sistema dos juizados E:

do Estado de Santa Catarina

Partal Coronavirus

D YouTube ® Podcast

o

SUPAPRIORIGADE

B Consulta de & malls
R, Endereqos e telefones
= Tribunal de Justica

* Turmas de Recursos e de
Uniformizagio

FONTE: TJSC (2022)

o

Cidadio

@ Transparéncia

BInstagram

CONCESSIONARIA £
RESPONSAVEL POR CAPIVARA
QUE CRUZOU PISTA € CAUSOU
COLISAD NA FREEWAY

T

@ Carta de servigos ao usudrio

& Ouvidorla

Encarregado pela tratamenta
de dados pessoais

Estratégia TJSC: Objetivos e necessidades dos usuarios

O website do TJSC, assim como o TJPR, é classificado como um site de

servigo e sub-categorizado como portal. Ha a segmentagao de usuarios, dividindo-os

em internos e externos. Os usuarios internos podem acessar 0os mecanismos €

servicos por meio da opgao “Acesso restrito” localizada na parte superior do site
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(Figura 1) e por meio do menu “Magistrado e Servidor”, o qual disponibiliza servigos e
ferramentas.
Os usuarios externos (Advogado e Cidadao) sao agrupados no mesmo

menu e nao ha separagéo dos conteudos voltados aos publicos (Figura 20).

Figura 20- Segmentagao dos servigos aos usuarios externos (TJSC)

FONTE: TJSC (2022)

O site permite a customizacdo apenas de suas cores por meio da

ferramenta “Alto Contraste” conforme demonstra a Figura 21.

Figura 21- Customizagao de Alto Contraste (TJSC)

# acessorestrio | (O) ] (] ) D - (O

[ sz

Juizados e Turmas v

#  Acessibilidade

Acessibilidade

Aacessibilidade na internet ou acessibilidade na web significa permitir o acesso & web por todos, independentemente do tipo de usudrio, situagdo ou ferramenta. £ criar ou
tormar as ferramentas e paginas Web acessiveis a um maior nmero de usudrios, inclusive pessoas com deficiéncia, pessoas idosas, usuérios de navegadores alternativos,
usuarios de dispositivos maveis.

0 Portal do TJSC tem buscado melhorar para facilitar o acesso a informagdes e servicos. Para tanto, foram adotados alguns padrdes de acessibilidade na web recomendados
por instituicdes como a W3C, a exemplo de identificacdo dos espagos clicaveis, tabelas e paginas mais faceis de navegar, imagens adaptéveis a dispositivos méveis etc.

Atalhos de navegacdo padronizados

Pular para o contetido

Clique na barra do topo do portal e pressione a tedla TAB para que seja apresentado o atalho de "Pular para o conteiido”. O elemento se torna visivel uma vez que estiver em
foco (para usudrios com visao de teclado).

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

Navegar entre os links

0 Tribunal de Justica de Santa Catarina utiliza cookies, armazenados apenas em caréter temporario, para geragdo de informacdes estatisticas de visitagdo
no seu portal institucional e aperfeigoamento da experiéncia do usuario na utilizagéo de servigos online, conforme nossa Politica de Privacidade e
Protegao de Dados Pessoals para navegagdo no site do PJSC. Ao utilizar nossos servicos, vocé concorda com esse procedimento.
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Fonte: TJSC (2022)

O site é adaptavel somente a resolucdes diferentes, sendo possivel a sua
utilizacado em celulares e tablets sem haver a supressao do conteudo. A adaptatividade
também esta presente durante os momentos de (i) pesquisa e (ii) pesquisa de
jurisprudéncia.

A pesquisa (Figura 22) esta localizada acima do menu principal e possibilita a
adaptacdo dos resultados das buscas por meio dos filtros: Site, Tipo, Categoria e
Marcador, os quais possuem sub-categorizagdes, ndo havendo a filtragem por meio

de recorte temporal.
Figura 22- Pesquisa Geral (TJSC)

Fonte: TJSC (2022)

Em relagao a pesquisa de jurisprudéncia (Figura 23), o website ndo utiliza
o emprego direto dos operadores booleanos, mas possui fungao similar ao auxiliar o
usuario no emprego de termos durante a procura de resultados. Ha a opgdo de
pesquisa com base em dados especificos processuais (Numero do processo; periodo;
classe; relator; juiz prolator; comarca; 6rgao julgador e selecdo rapida). Ainda, é
oportunizada a aplicagdo dos seguintes filtros: Ementa/inteiro teor; Acérdéos do

Tribunal de Justica; Acordaos do Conselho da Magistratura; Acordaos das Turmas
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Recursais e de Uniformizagcdo; Despachos das Vice-Presidéncias; Decisbes

Monocraticas do Tribunal de Justica; e Decisbes Monocraticas das Turmas Recursais.

Figura 23- Pesquisa Jurisprudencial (TJSC)

)

FOREE [V IHCARID
24 fuats Comwes

JURISPRUDENCIA |I

-CATARIMENSE-

Busca avancada
Abrangéncia dabusca: (a Ementa " Inteiro Teor

Pesquisar em: |¢ Andrdios do Tribunal de Justica | Despachos das Vic=-Presidéncias

i_ Andedios do Conselho da Magistratura [ Decisies Monocraticas do Tribunal de Justica

I’" Apdrdios das Turmas Recurssis o de Unformizagso I’_ Decisies Monocraticas das Turmas Recursaic

com todas as
palavras

COM & EXPressa0

com qualquer
Procurar Resultados o0 op oo
sem =5 palavras

ST Que entre 3

e 23 palavra existam atg termaos
Ementa
N* processo Perfodo entre e rm—
Classe
Relator
Juiz Prolator
Comarca
5 SELECAO RAPIDA:
Grgdo Julgador 2 c
": o - m Direito Criminal
Prasidé L m Dirsito Piblico
Primeira Vice-Fresidéncia G f
S A m Dirsito Chi
Segul Vice-Presidéncis S ol
Terceira Wice-Prasidéncia EEY 'E'“? .Comerna
Niicleo de Canciliagda m Especais

m Turmas Recursais & de Uniformizacio

L = ~ = -

Fonte: TJSC (2022)

O site pode ser classificado como pré-interativo, pois os conteudos sao

fornecidos imediatamente sem a necessidade de interagao.

A gestao de erros realizada no site é realizada por adverténcia — ao final

da atividade, conforme demonstrado no exemplo de formulario da Figura 24.

Figura 24- Exemplo de Gestao de erros e feedback (TJSC)
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— Feedback

Fonte: TJSC (2022)

Durante a realizagédo de atividades (ex: preenchimento de formularios), o
website, em alguns casos, proporciona feedback ao usuario, informado as etapas da
atividade e atual etapa em que o usuario se encontra, porém nao ha padronizacao
(Figura 24).

O TJSC proporciona de forma ostensiva ao usuario a opg¢ao de avaliar o
site por meio da aba “falar conosco” localizada na parte superior do site. Ao clicar na
aba sao apresentadas quatro categorias de possiveis formas de comunicagédo com o
TJSC: (1) Informacgdes gerais; (Il) Processos judiciais, duvidas, elogios, reclamacoes
e sugestdes; (lll) Portal web institucional e outros assuntos; e (IV) Pesquisa de
satisfagao.

Dessa maneira, em caso de processos judiciais, duvidas, elogios,
reclamagdes e sugestdes, o TJSC direciona o usuario a sua Ouvidoria, onde sera
submetido a preencher formulario eletrénico (Figura 25). Salienta-se que a Ouvidoria
disponibiliza ao usuario até 4.000 caracteres para a descricdo do seu relato, ndo

fornecendo a opcéo de anexar documentos.

Figura 25 - Formulario Ouvidoria (TJSC)
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Fonte: TJSC (2022)

Em relagdo ao formulario de contato disponibilizado para a categoria
“portal web institucional e outros assuntos” este é condicionado ao cadastramento do
usuario, que em eventual caso de erro é direcionado ao setor de Tecnologia da

Informacéao (Figura 26).

Figura 26 - Solicitagao de cadastro para contato (TJSC)
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Fonte: TJSC (2022)

Finalmente, em relacédo a pesquisa de satisfacdo é necessario selecionar

a unidade que se deseja avaliar e 0 assunto, em seguida é fornecida uma escala de

Likert que solicita a indicagédo de trés graus de satisfagdo (Excelente; Bom; e Ruim)

(Figura 27), sendo disponibilizado no maximo 400 caracteres para comentarios e

sugestoes.

Figura 27- Formulario de Pesquisa de Satisfagado (TJSC)
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Escopo TJSC: conteudos e fungoes

Alistagem sucinta dos principais conteudos abordados no site esta descrita
no Quadro 2.

QUADRO 2 - Principais conteudos abordados no site TISC
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Visite o TJSC
Fonte: TJSC (2022)

Conforme ilustrado na Figura 28, o site oferece como ferramentas: buscar (1),

(2) imprimir, (3) copiar, (4) acessar e (5) enviar/cancelar.

Figura 28- Principais ferramentas oferecidas pelo TJPR
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Fonte: TJSC (2022)
Estrutura do TJSC: Arquitetura e interagao
O site possui uma arquitetura da informacéao em formato hibrido mas com
forte presenca de hierarquia, possui como nivel de arborescéncia uma largura de 5

por uma profundidade de (5x5), ou seja, uma unica categoria foi capaz de se

desdobrar em 5 novos assuntos, conforme Figura 29.

Figura 29 — Nivel de arborescéncia do TJSC

Institucional « Tribunal de Justica « Comarcas v Juizados e Turmas « Legislacdo »

# > Servidor »* Remuneragdo * Gratificagdes » Gratificagio de exercicio de fungbes » Técnico de suporte em informatica

Fonte: TJSC (2022)

A apresentacdo do site € realizada por meio de modelo conceitual

convencional, seguindo um padréo/estrutura classico de site. O site adota como estilo
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de didlogo predominante o menu (Cybis, 2003) e a manipulagao direta, possibilitando

0 usuario navegar por meio do menu ou de forma direta pelo campo de busca.

Esqueleto TJSC: Navegagao

Em relagdo aos niveis de navegagao, o site oferece um nivel global por
meio do seu menu e um nivel contextual, que se adapta conforme a opcao selecionada
pelo usuario durante a navegacao. As opg¢bes de avango e retro navegacao,
possibilitam ao usuario durante a navegagao locomover-se dentro do site (Figura 30).

Estas opgdes se tornam possiveis apenas durante a busca.

Figura 30 — Niveis de navegacao do TJSC
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Fonte: TJSC (2022)

Em relagcédo a apresentagdo de areas clicaveis, o site possui texto (links),
imagens, e botdes (texto/imagem/botao/ outro), que quando selecionados mudam o
cursor e a cor dos textos, imagens e botdes clicaveis, auxiliando a identificagdo das
areas clicaveis. No entanto, ndo ha Feedback (sonoro/visual) ou Sinalizagéo de area
clicavel, portanto ndo tem como o usuario saber se conseguiu clicar na area desejada
ou se ja visitou a pagina anteriormente.

Em relagdo aos indicadores de localizagdo ha uma padronizacdo na
apresentacao de titulo, e é apresentado ao usuario o breadcrumb.

Percebeu-se que nao ha reforgo ndo textual a localizagao, ou seja, ndo ha
um recurso visual (imagem) que localiza o usuario na pagina atual. Ainda, em relagao
as ferramentas de auxilio a navegagao o site apresenta mapa do site, indice (menu)

e janela de atalhos, conforme apontado na Figura 31.
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Figura 31 - Ferramentas de auxilio a navegacgéo do TJPR
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Fonte: TJSC (2022)

Esqueleto TJSC: Diagramacgao

O site apresenta trés principais malhas de diagramagao, que variam a
depender do nivel hierarquico e alteram a quantidade de areas funcionais, conforme
descrito na Figura 32. Ainda, a terceira malha de diagramagéao apresenta alternancia

na apresentacdo do Menu 3.

Figura 32 — Malhas de diagramagéo do TJSC
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Fonte: O AUTOR (2022)

Em relacdo aos niveis hierarquicos ndo ha uma consisténcia, pois ndo sao
padronizados, e variam a depender da pagina selecionada. Ainda, o site possui como
rolagem a orientagao ortogonal vertical em sua pagina inteira. Sobre o uso de janelas
percebeu-se que o site como via de regra abre novas janelas, inclusive quando
direciona o usuario a outros sistemas, utilizando em ambos os casos a sobreposi¢cao

total em relagao a pagina principal.

Superficie TJSC: Design Visual

Os recursos audiovisuais utilizados nos conteudos do site restringem-se a
textos, imagens estaticas, videos, graficos. Afamilia tipografica utilizada é Open Sans,
havendo alternancia entre a escrita normal e caixa alta, que se apresenta ora em
negrito, ora em preto, cinza, verde ou branco. A paleta de cores utiliza as variantes

branco, cinza escuro, cinza e verde, conforme Figura 33.

FIGURA 33— PALETA DE CORES DO TJSC
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Fonte: O AUTOR (2022)

Sobre as caracteristicas das imagens utilizadas, as noticias utilizam
imagens fotograficas (1), a representagao iconografica e esquematica nos menus (2),

e em alguns momentos a pagina abre janelas com infograficos (3).

Figura 34— Caracteristicas das imagens utilizadas no TJPR
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Fonte: O AUTOR (2022)

Finalmente, as principais caracteristicas dos elementos esquematicos
utilizados sé&o caixas, faixas e linhas (finas, médias e grossas), havendo a manutengao

da identidade visual do website por meio do uso das cores, da tipografia e logotipo.

1.3 Caracterizagdao do TJRS: Titulo, URL, Instituicdo responsavel e ultima
atualizagao

O website do TJRS (https://www.tjrs.jus.br/novo/) é apresentado na Figura
35, sendo o préprio TJRS a instituicao responsavel pelo site (conteudo e manutengao)
por meio de seus setores administrativos. O acesso ao website foi realizado em
01/10/2022.
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Estratégia TURS: Objetivos e necessidades dos usuarios

O website do TJRS possui a mesma classificagdo dos outros tribunais
descritos, sendo, portanto, um site de servigo e sub-categorizado como portal. Ha a
segmentacao de usuarios, dividindo-os em internos e externos. Os usuarios internos
podem acessar 0s mecanismos e servigos por meio da opgado “Faga seu Login”
localizada na parte superior do site (Figura 35).

O website n&o realiza a segmentagdo dos usuarios externos em
“advogados” e “cidadao”, ou seja, ndo pré direciona o conteudo a um determinado
perfil de usuario. Ainda, o website permite a customizacao de suas cores por meio da

ferramenta “Alto Contraste” conforme demonstra a Figura 36.

Figura 36- Customizacgao de Alto Contraste (TJRS)

Sits  Procesmos  Jurispradéncia  Leghiagio  Diiro dajust Elet

Institucional Comunicago w  Processos e Servigos v  Publicagdes e Jurisprudéncia

Home 3 irntinscionad » Poder judiirin 3

INSTITUCIONAL

O que é o Poder Judiciério

Poder Judicidrio
oder Juklro & garantir o difeitos Indiduals, coletvas
ser conflitos entre cidados, entidades e Estada. Para

Iss0_ tem autonomia administratva e finencelra garantidas pela
Consttulgdo Federal.

Oique &0 Poder judicrio
Coma se Estrutura
Coma Funciona A Organizagso 03 justica estadual € competancla oe cada Estado e oo
Distritn Faderal. Nela stuam juizes de Dirafto ||
oTRS

Administracia A fungao da Justica estadual @ processar & |UEar qualguer causa que
o esteja sujetta  |ustiga Federal comum, do Trabalho, Bietoral &

Diregbes

03 Justica Estadual.
. Befitoral e do Trabalho cabe recurse. em matéria

Justiga Estadual

A Justica Estadual, Integrante da justica comum (Jurio com a justica Federal). & responsavel por Julgsr matérias que n3o
sejam da competinca dos Demals Segmentos do |udicar - Federal do Trabalho, Bieftorsl & Millar. Ou sea, sua
competancia & reskdual.

Fonte: TJRS (2022)

O site é adaptavel somente a resolucdes diferentes, sendo possivel a sua
utilizacdo em celulares e tablets, ndo havendo a supressdo de conteudo. A
adaptatividade também esta presente durante os momentos de (i) pesquisa no site;
(ii) pesquisa de processos; (iii) pesquisa de jurisprudéncia; (iv) pesquisa de legislagao;
(v) pesquisa no Diaria da Justica Eletrénico, pois é possivel a utilizagdo de filtros que

direcionam a pesquisa.
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A pesquisa do site (Figura 37) esta localizada acima do menu principal e
possibilita a adaptacdo dos resultados das buscas apenas por meio de recorte

temporal e relevancia.

Figura 37- Pesquisa geral no site (TJRS)

Home » Resultades da Pesgquiza

Resultados da pesquisa

Resultados 1 - 20 de aproximadaments 5445 para ofs) termo(s) ampllac8o de obra. A pesquisa demorou 0.055222 segundos.

Classificar por data | Classificar por relevéncla Proximo »

Fonte: TJRS (2022)

O website oportuniza a consulta processual (Figura 38) sem o
direcionamento a outro sistema. A consulta exige para a sua operacionalizagao dados
processuais, como: numero do processo; comarca; numero da OAB; nome da parte,

e execugao criminal (via portal pec ou Sistema Eletrénico de Execugéo Unificado).

Figura 38 — Consulta Processual TIRS
M TIRS - Consulta Processual [ 7 IS

POR NUMERD DO PROCESSD

CONSULTA POR NUMERO DO PROCESSO

Atengdo: A consulta pelo scompanhamanto processusl poderd ser
realizada tanto pelo ndmera Themis do proc pelo novo
formata de numeracio padronizada palz RESO 55, DE 16 DE

DEZEMBRO DE 2008, do Consslho Nacional de Justiza - CNJ. Pads sar
utilizada pontuzcio ou nfo.

®

Vocé também

pesquisa na jurisprudéndia. Escolha um dos links abaixe para fazer o

download do TIRS Mobile para o seu dispositivo mavel

DISPONIVEL NO

" E s Baixarna
P GooglePlay | @ App Store

Tribunal e Justiga do Estado go Rio Grande do Sul | Aw Borges de Medeiros, 1565 - Tel: 51-3210-6000 - CER 90110-906 - Porto Alegre | RS, | Copyright © 2020 - DITIC - Diregio de Tecnalagia da informagao = Comunicagio - Todos o direitos

Fonte: TJRS (2022)

Em relagado a pesquisa de jurisprudéncia (Figura 39), o website ndo utiliza

o emprego de operadores booleanos, mas possibilita a utilizagdo de trés estratégias
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para a procura de resultados: (i) com a expressao; (i) com qualquer uma das palavras;
e (iii) sem as palavras. O website oferece como filtros para a busca: Tribunal; Orgéo
Julgador; Relator/Redator; Tipo de Processo; Classe CNJ; Referéncia Legislativa;
Jurisprudéncia; Assunto CNJ; Comarca de Origem; Assunto; Data do Julgamento;

Numero do Processo; Secéo; e Tipo de Decisao.

Figura 39- Pesquisa Jurisprudencial (TJRS)

Filtrar resultados por: uwes siws

Tribunal: Relator/Redator

Todos - Todos ~

Grg3o julgador Tipa de Processo

Todas ~ Todos v

Classe CNJ: Assunto CNJ:

Todos ~ Todos ~

Referéncia Legislativa: Jurisprudéncia Comarca de Origsm Assunto:

Data de Julgamento Nimero do Processo:

] até 0/0 -

Secio: [ Civel [ Crime

Data de Publicagso Tipo de Decis3o:

| até

[ Actrdde () Monocrafica Admissibilidade [ Duvida de

Competéncia

i

Buscar

Fonte: TIRS (2022)

O site pode ser classificado como pré-interativo, pois os conteudos sao
fornecidos imediatamente sem a necessidade de interagdo. A gestdo de erros
realizada no site é realizada por adverténcia — ao final da atividade, conforme

demonstrado no exemplo de formulario da Figura 40.

Figura 40- Exemplo: Gestao de erros e feedback (TJRS)
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1- 2-
Formulario de Atendimento Ta =2
° =——> Feedback conclusivo
po obrig Deseja ser contatado p
=+ campo obrigatoric Data de Nascimento *campo obrigatorio » | m

campo obrigaterio o
———> Gestdo de erros por adverténcia

Fonte: TIRS (2022)

Durante a realizagédo de atividades (ex: preenchimento de formularios), o

website proporciona feedback de forma conclusiva ao usuario, informando o éxito da

atividade.

O TJRS néo proporciona de forma ostensiva ao usuario a opg¢ao de avaliar

o site. A comunicacéo é totalmente direcionada a Ouvidoria do TJRS (Figura 41),

recebendo manifestacées referentes a Elogio, LGPD- Solicitagdo do Titular,

Comentario, Critica, Pedido de Informagao, Sugestdo, Reclamagéo e Ouvidoria da

Mulher, limitada a descricdo do relato a no maximo 2000 caracteres. Ainda, é

oportunizado ao usuario participacdo em pesquisa de satisfacdo referente ao

atendimento prestado pela Ouvidoria.

Figura 41- Formulario Ouvidoria (TJRS)

Formulério de Atendimento

==
Fonte: TIRS (2022)
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Alistagem sucinta dos principais conteudos abordados no site esta descrita

no Quadro 3.

QUADRO 42 - PRINCIPAIS CONTEUDOS ABORDADOS NO SITE TJRS

Institucional

Comunicagao

Processos e Servigos

Publicacoes e

Jurisprudéncia

Poder Judiciario

O que é o Poder Judiciario
Como se Estrutura

Como Funciona

O TJRS

Organograma
Planejamento Estratégico
Setores

Orgaos Jurisdicionais
Conselhos Comissoes e
Comités

Historia

Qualidade de Gestéo
Programa de Gestéo
Ambiental e ECOJUS
Programa de Compliance

e Integriade

Noticias do TJRS
Noticias
Radio Themis

Justica Gaucha na TV

TJRS e a Imprensa
Casos de Repercussao
Justica em Palavras
Manual de
Relacionamento com a

Imprensa

Consultas Processuais

Acompanhamento Processual
Sessbes e Audiéncias

Leildes Judiciais

Recuperacgéao Judicial e
Faléncias

Certidoes de Indisponibilidade
de Sistemas

Restricdes Legais a Informacao
Desavolumar — Banco de
Estatutos Sociais

Empresas Des(interessadas) —

Audiéncia de Conciliagdo

Servigos Processuais
Emissdo de Antecedentes e
Certiddes

Verificagdo de Autenticidade de
Documentos

Informagéo Processual
(autoatendimento)

TJRS Push

Atendimento a Consumidores
de Outros Estados

Protocolo de Peticoes e
Devolugao de Autos de 2° Grau
Devolugao de Autos de 1° Grau
(Capital)

Requisicao de Copias de
Processos

Pericias e Outras
Especialidades

Relagédo dos Profissionais ou
Orgaos cadastrados no
Cadastro Eletronico de Peritos
e Orgaos Técnicos ou
Cientificos

Editais de Eliminagao de
Processos

Corretores Credenciados

Processos Conclusos

Jurisprudéncia

Pesquisa de Jurisprudéncia
Sumulas

Jurisprudéncia Administrativa
Boletim Eletrénico de Ementas
Boletim do COMAG

Boletim da ASSESP-JUR
Banco de Agdes Coletivas

Jurisprudéncia de Outros Tribunais

Publicagcées Administrativas
do TJRS



Administracao
Presidéncia

12 Vice-Presidéncia

22 Vice-Presidéncia

3?2 Vice- Presidéncia
Corregedoria-Geral da

Justica

Direcdes

Direcdo Geral
DIGEP — Diregao de
Gestéo de Pessoas
DILOG - Diregao de
Logistica

DIFIN — Diregéo
Financeira

DITIC — Diregao de

Tecnologia da Informacao

e Comunicagdo
DIJUD - Diregéo
Judiciaria

DICOM - Diregdo de

Comunicagao Social

DMAG - Departamento

de Magistrados e Outros

Juizes

1° Grau

Juizes e Pretores

Juizados Especiais

Juizados da Infancia e da

Juventude

Comarca de Porto Alegre

Consulta a Foro
Competente por

Logradouro

Comarcas e Municipios

Jurisdicionados

Cddigos das Comarcas

Delimitagao Territorial dos

Foros da Regido da

Capital

TJRS nas Redes

Sociais e Aplicativos
Facebook

Instagram

Twitter

Flickr

YouTube

Aplicativos

Acbes e Programas

Institucionais

Doar é Legal

Abuso e Exploragao
Sexual de Criangas e
Adolescentes

Tod@s por elas

Peticdo 10, Sentenga 10

Eventos
Proximos Eventos

Eventos Realizados

Central de Atendimento ao
Publico — CAP

Balc&o Virtual

Atendimento aos Advogados

pelos Desembargadores

Processo Eletronico

Portal do Processo Eletrénico
Sistema eproc
SEEU - Sistema Eletronico de

Execugéo Unificado

Custas e Despesas
Custas Processuais

Emissao de Guia de
Pagamento de Despesas
Consulta de Selo Judicial (Guia
de Custas)

Servicos Extrajudiciais
Cartérios Extrajudiciais
Escrituras Publicas

Selo de Fiscalizagdo Notarial e
Registral

Consulta de Selo Digital
Tabela de Emolumentos
Central de Busca do Registro
Civil das Pessoas Naturais
Servigos Notariais e de

Registros
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Diario da Justica Eletrénico
(DJE)

Demais Diarios Oficiais
Diario da Justiga Eletronico do STF

Diario da Justiga Eletrénico do STJ

Legislacao

Busca

Leis em Geral

Justica Estadual

Regimento de Custas

Juiz de Direito Diretor de Foro

Clipping de Legislagao



Evolugao Histodrico-
Administrativa das

Comarcas

2° Grau
Desembargadores
NUGEP

CIJE

Produgéo do

Conhecimento
Centro de Formagéo
(CJUD)

Centro de Estudos
Memorial do Judiciério do
Rio Grande do Sul

Transparéncia

Transagoes, Prestacoes
Pecuniarias e
Suspensdes Condicionais
Portal da Transparéncia
Relatérios Anuais
Ouvidoria

Lei de Acesso a
Informagéo

Estatistica — Res.
333/2020-CNJ

Lei Geral de Protecao de

Dados Pessoais

Licitacbes e

Contratos

Concursos e

Processos Seletivos
Servidores
Juiz de Direito

Notérios e Registradores

Fale Conosco

Enderegos e Telefones
Horérios de Atendimento
as Partes

Plantdes

Ouvidoria

Lei de Acesso a
Informagéo

Atendimento a Imprensa
Carta de Servigos ao
Cidadao
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Precatorios e RPV Pesquisa de Doutrina

Informagdes Gerais sobre ProView
Precatérios e RPV Publicagbes Académicas
Pesquisa de Precatorios

Consulta Precatorios Pagos por

Entidade

Consulta Precatérios Devidos

por Entidade

Camaras de Conciliacao de

Precatorios

Regime de Pagamentos de

Precatdrios

Mapa Anual de Precatérios

Modelos de Requerimento

Digitalizagéo Acervo de

Precatérios pelos Advogados

Consultas Bibliotecas

Biblioteca do TIRS

Bibliotecas de Tribunais Superiores

Administrativas

Processos Administrativos
Bibliotecas de Tribunais Estaduais

Outras Bibliotecas

Feriados Locais Revistas
Revista de Jurisprudéncia
Revista Justica & Historia

Revista dos Juizados Especiais
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Conciliadores e Juizes
Leigos

Estagios

Chamadas

Provas Realizadas
Boletins de Nomeagao -

1° Grau

Fonte: TJRS (2022)

A Figura 42 apresente as ferramentas que o site oferece: (1) buscar, (2) imprimir,

(2) copiar, (3) acessar e (4) enviar.

Figura 42- Principais ferramentas oferecidas pelo TJPR

1-1E E=A

1 do Desembargador Cacildo de Andrade Xavier. Mais tarc INSTITUCIONAL

2. rode 2002 Copiar Co+C  hd 3 Rt -~
acdes no al Copiar link para o conteddo destacado
Pesquisar "o Judicirio Gai” no Google o TJRS P
Imprimir... Ctrl+P
Organograma
umental - B  Google Tradutor ic

nental; Planejamento Estratégico

Inspecionar

ies culturai. ib Setores I
eito e do Judiciario no Rio Grande do Sul;

- IS

Fonte: TJRS (2022)

Estrutura do TJRS: Arquitetura e interagao

A arquitetura da informagao é utilizada no website em regra na forma
hierarquizada, havendo poucos momentos de direcionamento do usuario a outras
paginas do site, pois seu conteudo normalmente nao apresenta hiperlinks. No entanto,
em razao de haver pequenas excec¢des que quebram a hierarquia do menu, a
arquitetura da informagcao pode ser caracterizada como formato hibrido.

O website do TJRS possui como nivel de arborescéncia uma largura de 4
por profundidade de 5, ou seja, os assuntos tratados no menu principal (Institucional;
Comunicagao; Processos e Servigos; Publicagbes e Jurisprudéncia) podem se

desdobrar em até 5 assuntos, conforme aponta a Figura 43..

Figura 43— Nivel de arborescéncia do TJRS
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Institucional v Comunicacéo v Processos e Servigos v PublicagBdes e Jurisprudéncia «,

Home » Instituclonal » O TJRS » Histdria > Memorial do judiclério do Rlo Grande do Sul

Fonte: TIRS (2022)

E utilizado na apresentacdo do website um modelo conceitual
convencional, o qual segue um padrao e estrutura classico. O estilo de dialogo
adotado pelo site é predominante por menu e por manipulacéo direta, assim ha a
possibilidade de navegacgao selecionando categorias do menu ou de forma direta pelo

campo de busca.

Esqueleto TJRS: Navegacao

O site apresenta um nivel de navegacéao global que aparece em todas as
paginas durante a utilizagédo, e um nivel contextual que se altera conforme a selegéo
do conteudo pelo usuario. As opc¢des de avango e retro navegagao so estao presentes
durante a apresentag¢ao dos resultados de busca.

O website do TJRS ressalta as areas clicaveis por meio do texto, links,
imagens, e botdes que quando selecionados mudam o cursor e a cor destas areas,
facilitando a identificagdo ao usuario. Nao ha Feedback (sonoro/visual) ou Sinalizagao
de areas que ja foram visitadas.

Em relacdo aos indicadores de localizacdo ndo ha uma padronizag¢ao na
apresentacao de titulo, assim os titulos oscilam a depender do assunto e é
apresentado ao usuario o breadcrumb, que seria 0 caminho realizado até a pagina
atual.

Percebeu-se que em algumas paginas ha refor¢o néo textual a localizagao,
conforme apresentado na Figura 44, ou seja, ha um recurso visual que localiza a atual

pagina ao usuario, no entanto seu uso néo é padronizado.
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Figura 44 — Refor¢o nao textual a localizagdo TJPR

= (XK N
1 ouRs infancia e jJuventude Pl
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Autoridade Central Estadual (Adogo - 14/. 09 5 _‘Sﬁk AUTORIZACAO
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» Projetos » Respeita as Gurlas
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» -
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Fonte: TJRS (2022)

Ainda, em relacao as ferramentas de auxilio a navegacgao o site apresenta

mapa do site, indice (menu) e janela de atalhos (Figura 45).

Figura 45- Ferramentas de auxilio a navegacao do TJPR

mapa do site—» Institucional v  Comunicagio v  Processose Servigos +  Publicagdes e Jurisprudéncia

janela de atalhos

\ COMUNICACAO MAIS ACESSADOS
— ﬁ:g

OUVIDORIA

) .
e 'I/J/.S\\

indice (menu) —*

duatios Smtsto
PROCESSO ELETRONICO DIARIO DA ). ELETRONICO
J Uttima Edicie
cagaa

Ediais Capital ¢ Interior

oica: Use [CTRUMF) para procurar nestapigina
2 Inerior 1+ Grau

Todas as Edioes

Fonte: TJRS (2022)

Esqueleto TJRS: Diagramagao
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O site apresenta trés principais malhas de diagramagao, que variam a
depender do nivel hierarquico e alteram a quantidade de areas funcionais, conforme

apresentado na Figura 46.

Figura 46- Malhas de diagramacéo do TJRS

1 2 3
Menu principal Menu principal Menu principal
. = Breadcrumb Breadcrumb
Divulgacao
Comunicacdo  Mais acessados
Noticias Menu Conteiid
onteudo i
el o 2 Conteldo
2 3
Divulgacdo
Menu 4
Rodapé Rodapé Rodapé

Fonte: TIRS (2022)

Em relac&o aos niveis hierarquicos ndo ha uma consisténcia, pois ndo sao
padronizados, e variam a depender da pagina selecionada. Ainda, o site possui como
rolagem a orientagao ortogonal vertical em sua pagina inteira. Sobre o uso de janelas
percebeu-se que o site abre novas janelas quando selecionado determinado assunto

e como via de regra nao utiliza a sobreposicao total em relagao a pagina principal.

Superficie TJRS: Design Visual

Por fim, os recursos audiovisuais utilizados nos conteudos do site
restringem-se a textos, imagens estaticas, videos, graficos. A familia tipografica
utilizada é Open Sans, havendo alternéncia entre a escrita normal e caixa alta, que se
apresenta ora em negrito, ora em preto, cinza, vermelho ou branco. A paleta de cores
utiliza as variantes branco, cinza escuro, cinza, amarelo, vermelho, conforme Figura
47.

FIGURA 47— PALETA DE CORES DO TJRS
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#f6f5f4 #877e85 #8d1602 #e5e2d9
Fonte: O AUTOR (2022)

Sobre as caracteristicas das imagens utilizadas, as noticias utilizam
imagens fotograficas e ha em algumas paginas o uso de infograficos, conforme
dispbem a Figura 48. Nesse sentido as principais caracteristicas dos elementos
esquematicos utilizados sao caixas, faixas e linhas (finas, médias e grossas), havendo
a manutencdo da identidade visual do website por meio do uso das cores e da

tipografia.

Figura 48 — Caracteristicas das imagens utilizadas no TJRS

infoT'a’ficos

imagens fotograficas

Fonte: TJRS (2022)

Avaliagao dos websites
Nesta segunda etapa ha a aplicagdo de resposta sim/ndo/n.a (ndo se

aplica) a cada uma das perguntas apresentadas.

Nivel 1 — Estratégia (objetivos e necessidades dos usuarios)

Questéo TIPR TJSC TJRS



As possibilidades de customizacdo do website estdo claras e facilmente

acessiveis a partir de qualquer pagina do site?

Os mecanismos de adaptacdo permitem que o usuario navegue pelo website sem
interrupgao / restricao?

O website previne a ocorréncia de erros?

As mensagens de erro séo claras e construtivas?

O website apresenta feedback de conclusdo e de andamento (quando necessario)
de forma explicita e clara?

Os meios de avaliagéo do site pelo usuario estao facilmente acessiveis?

Os mecanismos de ajuda / suporte ao usuario estao facilmente acessiveis, ou seja,

& 6bvio como acessa-los?

A ajuda disponibilizada responde a provaveis questdes dos usuarios e traz mais informagoes

do que as disponiveis na interface?

O usuario possui controle sobre o website(e.g., € permitido cancelar, desistir ou
desfazer ac¢des iniciadas)?

Nivel 2 — Escopo (conteudos e fungoes)

Questao

O website providencia a informagédo de que o usuario necessitaria para

realizar a tarefa de desenvolvimento de um website

Os textos sdo sucintos?
Ha o uso de imagens?

A terminologia empregada encontra-se de acordo com o vocabulario da

area

Ha um glossario para facilitar o acesso a publicos de areas diferenciadas

ou menos especializadas?

Nivel 3 — Estrutura (arquitetura e interagao)

Questao

O website apresenta equilibrio entre largura e profundidade?
O website apresenta equilibrio entre hierarquia e hipertextualidade?

As relagdes entre nés de informacao (estrutura do site) sdo evidentes?

N.A

SIM
SIM

SIM

NAO
SIM

SIM

TJPR
SIM

NAO
SIM
SIM

TJPR
SIM

SIM

SIM

SIM

N.A

SIM
SIM

SIM

SIM
SIM

SIM

TJSC
SIM

NAO
SIM
SIM

TJSC
SIM

NAO

SIM
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SIM

N.A

SIM
SIM

SIM

NAO
SIM

SIM

SIM

TJRS
SIM

NAO
SIM
SIM

NAO

TJRS
NAO
NAO

SIM



As categorias sao mutuamente excludentes?

A classificagao de informagdes em categorias foi realizada com base no

conteudo e nao por granularidade ou formato de apresentagao?

Informacdes diretamente relacionadas aparecem na mesma tela e ndo em

telas diferentes conectadas por links?

Evita-se 0 excesso de links embutidos (ndo se transformam em links todas
as palavras-chave que se relacionem com o0s menus/categorias do

website)?
A metafora (caso exista) selecionada é adequada ao propdsito do website?

O estilo de dialogo predominante é simples e intuitivo?

1.4.4 Nivel 4 — Esqueleto (navegagao e diagramacgao)

Questao

Os nomes de links sdo concisos e explicitam o conteudo da pagina a que

remetem?

icones aparecem sempre rotulados (rétulo fixo ou por aproximacdo do

cursor)?
Evita-se adicionar comentarios explanatérios a links textuais?

O website diferencia claramente os links ja visitados daqueles ainda por

visitar?
O website sinaliza os links que acabaram de ser acionados?

Links para a homepage e para pelo menos uma ferramenta de auxilio a
navegacao estao disponiveis em todas as paginas?

O website apresenta o caminho feito pelo usuario até a pagina atual?
O sistema de navegacao se mantém constante?
Todas as paginas aparecem em contexto (orientagao global e local)?

As informacdes se complementam quando h& varios indicadores de
localizagao?

O site oferece ferramentas de auxilio a navegagao (alternativas a
navegacgao no a no)?

A ferramenta de busca (se disponivel) possui uma opg¢éo default de modo

que o usuario nao necessite configurar nada?

O usuario pode escolher as opg¢des de busca e a forma de apresentagéo

dos resultados?

NAO

SIM

SIM

SIM

N.A

SIM

TJPR
SIM

SIM

SIM

NAO

SIM

SIM
SIM
SIM

SIM

SIM

SIM

SIM
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NAO NAO
SIM SIM
NAO SIM
NAO SIM
N.A N.A
SIM SIM
TJSC TJRS
SIM SIM
SIM SIM
SIM SIM
NAO NAO
NAO NAO
SIM SIM
SIM SIM
SIM SIIM
SIM SIM
SIM SIM
SIM SIM
SIM SIM
SIM SIM



Utiliza-se uma malha grafica (grid) para a organizagao dos elementos nas

paginas?
O cabecalho n&o toma mais do que 25% da area da janela?

O cabecgalho e o rodapé estdo claramente separados do restante da

pagina?

Os menus, ferramentas etc. aparecem nas paginas sempre na mesma

localizagao?
As paginas sao curtas (maxima rolagem de 2 %z janelas do browser)?

As acbes estdo posicionadas de forma ldgica nas paginas, seguindo a

ordem de realizagao das tarefas?

Os botbes de acao estao préoximos dos itens a que se relacionam?

Nivel 4 — Superficie (design visual)
Questao

O design grafico evidencia as relagdes hierarquicas em cada pagina e a

estrutura do website?

O design grafico mantém a identidade visual do website entre paginas?

A familia tipografica escolhida € comum, familiar?

O texto é apresentado de forma estatica?

O texto encontra-se majoritariamente alinhado a esquerda?

Palavras importantes foram destacadas para chamar a aten¢ao do usuario?

Utilizam-se, sempre que possivel, imagens para revelar o conteludo das

paginas, em vez de apenas descri¢cao textual?
Existe uma relagao clara entre as imagens e o texto a que se referem?
Evita-se o0 uso gratuito de animagdes?

Anuncios (quando existentes) estao posicionados nas bordas externas das
paginas, de forma o mais discreta possivel em relagdo as areas de

navegacéo e de conteudo?

As cores foram selecionadas de forma que as paginas também possam ser

impressas/lidas em preto e branco?

O uso da cor é sutil, a ndo ser quando se deseja deliberadamente chamar
atencao para determinado item?

Existe consisténcia na apresentagao visual das informacdes e sistema de

navegacgao?

SIM

SIM

SIM

SIM

SIM

SIM

SIM

TJPR
SIM

SIM
SIM
SIM
NAO

SIM

SIM
SIM

N.A

SIM
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SIM SIM
SIM SIM
SIM SIM
SIM SIM
SIM SIM
SIM SIM
SIM SIM
TJSC TJRS
SIM SIM
SIM SIM
SIM SIM
SIM SIM
NAO SIM
SIM SIM
NAO NAO
SIM SIM
SIM SIM
N.A N.A
M M
SIM NAO
SIM SIM
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ANEXO 2 — PARECER POSITIVO DA APLICAGAO DO MODELO DESCRITIVO-
NORMATIVO PARA ANALISE DOS WEBSITES INSTITUCIONAIS DOS
TRIBUNAIS DE JUSTIGA DA REGIAO SUL.

Laboratério de Design
de Sistemas de Informacgao
Universidade Federal do Parana

Curitiba, 30 de dezembro de 2022

Parecer técnico

As docentes do Departamento de Design/Programa de Pods-graduacdo em Design da
Universidade Federal do Parand, Dra. Stephania Padovani, Dra Carla G. Spinillo e Dra Juliana
Bueno, realizaram inspecdo técnica sobre uso do Modelo descritivo-normativo para andlise de
websites no documento referente a dissertagdo de mestrado de autoria de Carlos Soares de
Paula Filho. O modelo descritivo-normativo foi publicado no periddico 'Produgdo, v. 19, n. 3,
set./dez. 2009, p. 514-528 com autoria de Padovani, Spinillo e Gomes. O parecer foi positivo,
indicando o uso adequado do Modelo na andlise de amostra de websites institucionais dos
tribunais de justica da regido sul, como parte da pesquisa do referide mestrando.

Sem mais e salve melhor juizo, este é o parecer

(.

Dra Carla G Spinii
Coordenadora do LabDSI
Matricula UFPR: 103932



