ISSN 3085-8658

CADERNOS —
ESMAPE

SERIE TESES E DISSERTAQ(SES
ONLINE

[ EDICAO™

ROSEMARY LUCCHESE
HAWSON

DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA:
o design de servicos como ferramenta
estratégica para facilitagdao do acesso
de pessoas idosas aos Juizados
Especiais Civeis do Recife-PE

Recife
ano 1

numero 19 1 9

2025



ISSN: 3085-8658

CADERNOS
Fsmape
SERIE TESES E DISSERTAGOES

DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA:
o design de servicos como
ferramenta estratégica para
facilitacao do acesso de pessoas

idosas aos Juizados Especiais
Civeis do Recife-PE

Rosemary Lucchese Hawson

Cadernos Esmape — Série Teses e Dissertacdes — Recife — ano 1, nimero 19, p.01- 180, 2025.



Copyright by Escola Judicial de Pernambuco (Esmape)

Coordenacdo Técnica e Editorial: Msc. Joseane Ramos Duarte Soares
Capa: Jodo Pessoa e Joseane R. Duarte Soares
Revisdo: Autora

Copiar é crime. Lei do Direito Autoral n®°9.610, de 19 de fevereiro de 1998.

Cadernos Esmape [recurso continuo online] / Escola Judicial de Pernambuco
(Esmape), a. 1, n. 1, 2025. - Recife: Esmape, 2025 -

ISSN: 3085-8658

Série Teses e Dissertagdes, n. 19 — Desafios digitais na justica: o design de
servicos como ferramenta estratégica para facilitacdo do acesso de pes-
soas idosas aos Juizados Especiais Civeis do Recife-PE, autoria Rosemary
Lucchese Hawson.

180 p.

1. Acesso a Justica. 2. Idoso. 3. Excluidos Digitais. 4. Design de Servigos. 5.
Processo Judicial Eletrénico (PJE). I. Titulo

Elaboragdo: Biblioteca Jarbas Maranhdo / Esmape CDU 340.5

Correspondéncia:

Escola Judicial de Pernambuco (Esmape)

Rua Des. Otilio Neiva Coélho, s/n — Bairro llha Joana Bezerra
Recife — PE - CEP 50080-900

Sitio eletrénico: https://portal.tjpe.jus.br/web/escolajudicial
E-mail: revista.esmape@tjpe.jus.br



1JPE

Biénio 2024-2026

Desembargador Ricardo de Oliveira Paes Barreto

Presidente

Desembargador Fausto de Castro Campos

1° Vice-Presidente

Desembargador Francisco Eduardo Goncalves Sertério Canto

2° Vice-Presidente

Desembargador Francisco José dos Anjos Bandeira de Mello

Corregedor-Geral da Justica






Ml |||lIESMAP

Escola Judicial de Pernambuco

Biénio 2024-2026

Desembargador Jorge Américo Pereira de Lira

Diretor-Geral

Desembargadora Daisy Maria de Andrade Costa Pereira

Vice-Diretora Geral

Juiz de Direito Silvio Romero Beltrao

Supervisor

Juiza de Direito Fernanda Pessoa Chuahy de Paula

Coordenadora da Diretoria de Formacdo e Aperfeicoamento de Servidores (DFAS)

Juiz de Direito Edmilson Cruz Juanior

Coordenador da Diretoria de Formagao e Aperfeicoamento de Magistrados (DFAM)

Juiz de Direito José Faustino Macédo de Souza Ferreira

Coordenador do Instituto de Desenvolvimento de Inovacdes Aplicadas
ao Tribunal de Justica de Pernambuco (Ideias Esmape/TJPE)

Juiz de Direito Haroldo Carneiro Leao

Coordenador dos Cursos de Informatizacdo Juridica






APRESENTACAO

A Escola Judicial de Pernambuco (ESMAPE), comprometida com
a valorizacdo do saber e com o fortalecimento da cultura académica no
ambito do Poder Judiciario, tem a honra de apresentar, nesta coletanea, 21
dissertacdes de mestrado e uma tese de doutorado produzidas por servi-
doras e servidores do Tribunal de Justica de Pernambuco (TJPE).

Essa publicacdo integra a série “Cadernos Esmape — Teses e
Dissertacdes”, iniciativa inédita da nossa gestdo como diretor-geral desta
Escola, lancada oficialmente em dezembro de 2024, com o objetivo de
fomentar e difundir a producdo técnico-cientifica dos integrantes do
Judiciario estadual.

Desde entao, a ESMAPE ja promoveu a publicagcdo de 12 trabalhos
académicos elaborados por magistrados e magistradas do TJPE, entre os
quais se destacam quatro dissertacdes de mestrado de juizes, seis disser-
tacdes de mestrado de juizas, um ensaio de uma juiza e um trabalho de
poés-doutorado, também de autoria de uma juiza.

Com esta nova leva de publicacdes, voltada aos servidores e ser-
vidoras da Justica pernambucana, a ESMAPE reafirma sua missdo insti-
tucional de estimular a pesquisa, o pensamento critico e o aprimora-
mento profissional.

Acreditamos que a producdo académica de exceléncia contribui di-
retamente para o desenvolvimento de um Judicidrio mais eficiente, sensi-
vel e preparado para enfrentar os desafios contemporaneos da prestacdo
jurisdicional. Ao dar visibilidade a esses trabalhos, a Escola ndo apenas
reconhece o esforco intelectual de seus autores, como também busca ins-
pirar outros magistrados, magistradas, servidores e servidoras a se qualifi-
carem, investirem em sua formacdo e, futuramente, compartilharem com a
comunidade juridica suas contribuicdes tedricas e préaticas.



A todos os autores e autoras que confiaram a ESMAPE a divulgacdo
de suas pesquisas, Nnosso mais sincero reconhecimento. Que esta publi-
cacdo seja mais um passo rumo a um Judicidrio cada vez mais compro-
metido com o conhecimento, a inovacdo e a exceléncia na prestacdo do
servico publico.

Desembargador Jorge Américo Pereira de Lira
Diretor-Geral da Escola Judicial de Pernambuco — ESMAPE



Dissertacdo de Mestrado apresentada, em 2024,
ao Programa de Pés-graduagcdo em Design do
Centro de Estudos e Sistemas Avancados do
Recife - CESAR School como requisito para a ob-
tencdo do titulo de Mestre em Design.
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“O Design é um dos mais importantes impulsio-
nadores da qualidade da experiencia para os
usudrios dos servicos. Para que 0s governos
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devem levar a qualidade do design dos seus ser-
vicos tdo a sério quanto os melhores negécios.”

Tim Brown, presidente da IDEO






RESUMO

Na medida que a sociedade atual se torna mais envolvida num am-
biente digital, a importancia da assimilacdo dessas novas tecnologias é
de grande importancia, e os 6rgdos do Poder Judiciario, onde o processo
fisico foi substituido pelo eletronico, e oferecido aplicativos, para agiliza-
cdo dos julgamentos, com a tarefa de atender as necessidades e anseios
da populacdo. Nesse estudo, o idoso, que sem advogado e sem conhe-
cimentos tecnoldgicos, sera analisado dentro da Central dos Juizados do
Recife-PE, para entender suas dificuldades e aflicbes, por ndo estarem in-
seridos tecnologicamente. Essa pesquisa tem como propdsito analisar e
propor solucdes, para que esse publico escolhido possa, tendo um aten-
dimento que supra suas necessidades, um acesso humanizado a justica.
Para realizacdo desse estudo empregou-se a abordagem qualitativa, pes-
quisa bibliogréfica com base em dados académicos, observacdo (pesqui-
sa de campo), com a utilizacdo das ferramentas do Design (Persona, matriz
CSD, mapeamento da jornada, entre outros). Foram aplicados questioné-
rios para 17 idosos escolhidos no momento da abertura da queixa e depois
entrevistas semiestruturadas com 5 idosos no 24° Juizado Civel, abran-
gendo as varias fases processuais. O estudo foi realizado através de uma
abordagem metodoldgica exploratéria, de natureza qualitativa, utilizan-
do da pesquisa bibliografica e documental, além da pesquisa de campo
sendo realizada na Central dos Juizados Especiais Civeis do Recife. Como
resultado sdo elencadas propostas de melhorias com o intuito de facilitar
a experiéncia dos idosos diante do processo judicialeletronico (Pje), iden-
tificadas através do Design de Servico. Os idosos parecem “invisiveis”
para a sociedade, essa foi a conclusdo dessa pesquisa, eles pedem um
atendimento diferenciado, tem dificuldade de entender termos juridico,
atos processuais, e até um central telefoénica para tirar davidas.

Palavras-chave: acesso a justica ; excluidos digitais: idosos ; design de
servicos; processo judicial eletrénico (pje).



ABSTRACT

As today’s society becomes more involved in a digital environment,
the importance of assimilating these new technologies is of great impor-
tance, and the bodies of the Judiciary, where the physical process was
replaced by the electronic one, and launched applications, to streamline
processes judgments, with the task of meeting the needs and desires of
the population. In this study, the elderly, without a lawyer and without tech-
nological knowledge, will be developed within the Recife-PE Court Center,
to understand their difficulties and afflictions, as they are not technologi-
cally inserted. This research aims to analyze and propose solutions, so
that this chosen public can, having a service that meets their needs, have
humanized access to justice. To carry out this study, a qualitative approa-
ch was used, bibliographical research based on academic data, obser-
vation (field research), using Design tools (Persona, CSD matrix, journey
mapping, among others). Questionnaires were administered to 17 elderly
people chosen at the time of opening the complaint and then semi-struc-
tured interviews with 5 elderly people in the 24th Civil Court, covering the
various procedural phases. The study was carried out through an explora-
tory methodological approach, of a qualitative nature, using bibliographic
and documentary research, in addition to field research carried out at the
Recife Special Civil Courts Center. As a result, improvement proposals are
listed with the aim of facilitating the experience of elderly people in the
electronic judicial process (Pje), identified through Service Design. Elderly
people seem “invisible” to society, this was the conclusion of this research,
they ask for differentiated service, they have difficulty understanding legal
terms, procedural acts, and even a telephone center to answer questions.

Keywords: acess to justice; digitally excluded; elderly; service design;
electronicjudicial process (pje).
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

1 INTRODUGCAO

O Presente estudo tem como embasamento a observacdo atenta e
didria da pesquisadora, diante das dificuldades dos idosos em acessar o
judiciario, e lidar com o processo eletronico nos Juizados Especiais Civeis
do Recife-PE. Sem saber lidar com a tecnologia disponivel, ficam sem ter
nocdo de como proceder na busca dos seus direitos e no acompanha-
mento processual. E essa é a realidade de muitos idosos, excluidos di-
gitais, que procuram os juizados, pela facilidade de nao ter de contratar
advogado e pagar custas para ajuizar uma queixa.

A Origem dos Juizados Especiais no Brasil, inspirou-se nas “small
claims courts” com a finalidade de julgar causas de reduzido valor econ6é-
mico, e ainda foi conhecido como Tribunal do Povo (Peoples Court), onde
0s processos sdo julgados de maneira informal e sem o pagamento de
custas. Foi criado em Nova lorque, em 1934, e depois da implantacao, esse
modelo aumentou a produtividade de juizes, tornando a justica mais aces-
sivel em varias unidades judiciaria da cidade. Com o sucesso, o modelo,
foi replicado internacionalmente. Conforme relata Piquet Carneiro (1985) a
respeito das small claims courts:

Trata-se de um tribunal informal, no qual individuos
podem mover agdes indenizatdrias, sem advogado.
Muitas acoes relacionam-se com controvérsias havidas
nas relacdes entre consumidores, nas questdes que
envolvem acidentes de transito, nas relagdes de vizi-
nhanca, dentre outras. O rito processual é simples,
informal e essencialmente oral; a audiéncia de julga-
mento sé ocorre quando se veem esgotadas as pos-
sibilidades de solucdo arbitral ou a via da conciliacao,
que é estimulada e conduzida pelos préprios arbitros.
(Carneiro, 1985, p.26)

Seguindo o modelo implantado nos Estados Unidos, e feitas
as devidas adaptacdes a realidade do Brasil, foi criado através da
Lei 7.244/1984 (Juizados de pequenas causas) e renovada pela Lei
9.099/1995(Juizados Especiais). A constituicdo de 1988, foi de grande im-

23 Cadernos Esmape — Série Teses e Dissertagoes — Recife — ano 1, nimero 19, p.01- 180, 2025.



DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
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portancia para que os juizados especiais civeis fossem criados. Segundo
Marinoni (2008, p. 79), os juizados se destinam: °
acesso a tutela jurisdicional, obrigando o legislador infraconstitucional a
criar 6érgdos e procedimentos jurisdicionais diferenciados para permitir o
acesso dos economicamente menos favorecidos a justica”. Desta forma,
a justica pode ser acessada independente de classe social, ou disponibi-
lidade financeira.

‘...universalizacdo do

A Criagdo dos juizados civeis, como afirmou Figueira Junior (2007,
p. 171) “era permitir maior acesso a Justica aos menos afortunados ou hi-
possuficientes “, Mas, com o advento dos processos eletrénicos com a
Lei 11.419/2006, os processos fisicos deixam de existir aos poucos, e a in-
formatizacdo e regulamentacdo do processo judicial eletrénico (PJe) inau-
gurou uma nova era no judiciario. A visibilidade processual passou a ser
comum a todos que acessam a internet, e distante de quem ndo dispde de
recursos ou habilidade tecnoldégica.

Nesse sentido, vale citar o conceito utilizado por Silva(2012) acerca
do Pje, que enfatiza:

O processo eletrbnico visa a eliminagdo do papel na
tramitacdo das mais diversas acdes, afastando a tradi-
cional realizagdo de atos mecanicos, repetitivos, como
o ato de protocolar uma inicial, a autuacdo do processo
e a numeracao de folhas. Acaba a tramitacdo fisica dos
autos da distribuicdo para secretaria (ou cartério), desta
para o gabinete do promotor ou do magistrado, e a ne-
cessidade de cargas dos autos. Facilita a comunicagdo
dos autos processuais com a intimagdo de advogados
e de partes, realizada diretamente no sistema, agiliza
a confeccdo de mandados, oficios, publicacdes, expe-
dicdo de precatdrias, carta de ordem e entre outros
(Silva, 2012, p.13).

O Processo eletrénico significa exclusdo para alguns individuos
que mais carecem do apoio estatal, seja no ambito judicial ou ndo, para
exercerem seus direitos. Entretanto, se deparam frequentemente com a
violacdo de direitos e a exclusdo. No contexto de implantacdo de novas

24 Cadernos Esmape — Série Teses e DissertagOes — Recife — ano 1, nimero 19, p.01- 180, 2025.
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tecnologias, o impacto para esses individuos ndo poderia ser de maneira
diferente: mais exclusdo. Para se enxergar melhor nesse debate contem-
poraneo, iniciou-se o estudo sob uma nova vertente, a da tipica globali-
zacdo e do avanco tecnoldgico do fim do século XX e do inicio do XXI: a
exclusdo digital.

A Escassez de acesso a Internet de qualidade, bem como equipa-
mentos, tais como smartphones, tablets e computadores, até a auséncia
de letramento digital para a utilizacao dessas tecnologias, pode represen-
tar um abismo de oportunidades que a cada dia s6 tende a aumentar.
Esse processo de exclusdo foi potencializado pela pandemia da Covid-
19, que provocou limitagdes no deslocamento das pessoas e aumentou a
mudanca de muitos servicos presenciais para os meios digitais.

Sorj e Guedes(2005) também se pronunciam nesse sentido:

Como o ciclo de acesso a novos produtos comega com
0s ricos e se estende aos pobres apds um tempo mais
ou menos longo (e que nem sempre se completa), hé
um aumento da desigualdade. Os ricos sdo os primei-
ros a usufruir as vantagens do uso e/ou dominio dos
novos produtos no mercado de trabalho, enquanto a
falta destes aumenta as desvantagens dos grupos ex-
cluidos. Em ambos os casos, os novos produtos TICs
aumentam, em principio, a pobreza e a exclusao digital
(Sorj e Guedes, 2005, p. 102).

Entdo, com a aplicacdo dos fundamentos e ferramentas do design
serd possivel identificar as lacunas e contribuir para aperfeicoar todo o
processo, quando utilizado visando a solugcdo de um problema identifica-
do, num ordenamento das idéias em prol da sociedade. Desta maneira,
essa pesquisa tem o intuito de constatar como o design de servicos tem
potencial para o melhoramento das habilidades das partes demandantes,
representadas por idosos, diante de produtos e servicos de tecnologia
da informacdo e comunicacdo (TIC) ofertados pelo Tribunal de Justica de
Pernambuco, que a cada dia torna-se mais virtual, e menos presencial.
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Para llustrar o que foi descrito acima, uma pesquisa realizada pelo
IBGE nos domicilios brasileiros em 2021, ano da pandemia da COVID-19,
reflete bem como o publico da pesquisa, usa essa nova linguagem.

Gréfico 01 — Acesso a tecnologia

Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios
Continua(2021) - IBGE

M acesso a internet(14%)

H equipamento eletronico
caro(6%)

W ndo sabiam usar(42,2%)

mfalta interesse(27,7%)

M ndo responderam(9,9%)

Fonte: IBGE (2023)

Assim, como essa pesquisa mostra, ndo basta ofertar o acesso a in-
ternet, mas capacitar e vincular a algo que desperte seu interesse. Na pes-
quisa “Abismo Digital no Brasil” (2022 — Pricewaterhouse Coopers Brasil
LTDA), é relatado que o perfil de quem sdo os cidaddos que vivem a de-
sigualdade digital, que diz respeito as diversas camadas das sociedades
que ficaram a margem da revolucdo tecnoldgica, e que tem relacdo direta
com a renda de uma determinada regido: quanto menor a renda, pior o
sinal de internet”.

No entendimento de Spagnolo (2005) , exclusao digital traz de-
sigualdade social:

Exclusdo digital € o termo utilizado para sintetizar todo
um contexto que impede a maior parte das pessoas de
participar dos beneficios das novas tecnologias de in-
formacao. Digital também porque hoje as consequén-
cias da exclusdo social acentuam a desigualdade tec-
noldgica e o acesso ao conhecimento, aumentando o
abismo entre ricos e pobres (Spagnolo, 2005.p 200).
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No entendimento do socidlogo Sérgio Amadeu da Silveira (2003): a
exclusdo digital € miséria na era da informacdo. Devemos elevar a questao
da inclusdo digital e da alfabetizacdo tecnolégica a condicdo de poli-
tica publica. Investir numa educacdo tecnolégica como destaca Silveira
(2003), faz todo sentido, sem isso, cada dia mais teremos um abismo
entre pessoas dentro de uma mesma sociedade, levando a uma exclusao
social inclusive.

Como sabemos, ndo sdo apenas os formalmente considerados ci-
daddos com necessidades especiais aqueles que ndo tém acesso aos re-
cursos e as oportunidades da Sociedade da Informacado, mas, a pobreza, a
idade, a interioridade e as minorias étnicas sao alguns dos outros fatores
de exclusdo que precisamos de ter em conta.

Pierre Levy (2009), filésofo francés e pensador da area de tecnolo-
gia e sociedade, afirmou que “toda nova tecnologia cria seus excluidos”,
e disse ainda que antes da invencdo da escrita, ndo existiam os analfa-
betos, e baseado nesse ponto de vista, pode-se afirmar que antes da in-
ternet ndo existia o excluido digital. Com uma educacdo para que essa
nova tecnologia seja absorvida, teremos uma sociedade mais inclusiva.
Um excluido digital, € um individuo distante e privado da utilizacdo das
tecnologias, seja falta de equipamentos, de conhecimentos, ou por falta
de interesse. Bonsiepe (2011, p.25) no ensaio intitulado “Um olhar sobre
as falhas”, cunha o termo “olhar clinico do design” fazendo analogia ao
olhar especializado que profissionais da area da medicina adquirem para
a elaboracao do diagndstico de seus pacientes, descrevendo assim suas
atitudes para a resolucdo de problemas. Ele cita que “projetar significa
expor-se e viver com paradoxos e contradicdes, mas nunca os camuflar
sob um manto harmonizador. O ato de projetar deve assumir e desvendar
essas contradi¢cles”. E projetar para um publico que ja vem fragilizado, em
busca de justica, se torna ainda mais arriscado.

Num judiciario cada vez mais digital, onde o processo fisico ndo deu
espaco para a tecnologia, as demandas judiciais do processo eletronico,
passaram a ser mais eficientes. Advogados sdo intimados e respondem
diretamente no sistema, ndo precisam comparecer presencialmente, nem
para realizar a audiéncia. Para Adams (2012), a Lei 11.419/06, que institui
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0 processo eletrénico, teve como maior favorecido o jurisdicionado: “A
instituicdo do processo informatizado supera limites geograficos, contribui
para 0 acesso a justica e acelera a producdo judicial. Estimulando a solidi-
ficacdo dos principios da celeridade e da efetividade” (2012, p. 293)

Aponta Renato Luis Benucci (2006) que em relacdo ao processo
digital: “é necessario que se pensem formas de inclusao virtual, pois quem
ndo tem acesso terd dificuldades para o acompanhamento dos processos
judiciais, podendo levar a um distanciamento entre os jurisdicionados e o
Poder Judiciario.” (2006, p. 178) Diversos estudos mostram as vantagens
de um Poder Judiciario cada dia, mas virtual, mas, pouco se relata sobre
a dificuldades dos cidaddos, principalmente, os idosos. Ao passo que, o
Estatuto da Pessoa Idosa (Lei 10.741, de 2003), busca garantir a dignidade
dos idosos em areas como saude, educacao, cultura, lazer, trabalho, pre-
vidéncia social e habitacdo, no Art. 10, assinala que pessoas com idade
igual ou superior a 60 (sessenta) anos sdo considerados idosos. Para a
Organizacao Mundial da Saude (OMS) classifica como idosos as pessoas
com mais de 65 anos de idade em paises desenvolvidos e com mais de
60 anos nos paises em desenvolvimento.

Segundo o site gov.br o envelhecimento da populacdao € um fenoé-
meno mundial e estimativas da Organizacdo Mundial da Saude (OMS)
apontam que, em aproximadamente trés décadas, o nimero de pessoas
idosas sera equivalente ao nimero de criancgas.
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Grafico 02 — |dade da populacao braisileira
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Fonte: IBGE(2023)

De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE),
a expectativa de vida das brasileiras e brasileiros aumentou. No inicio do
século 19, era de 34 anos. Nos anos 2000, essa média deu um pulo, ultra-
passando e chegando a 70 anos. Numa projecdo feita pelo Instituto para
2060 é que essa média possa chegaraté os 81 anos, no Brasil.
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E um processo que j& vinha em curso nas Ultimas décadas, mas, s6
comprovado com o Censo 2022, que comprovou o aceleramento do en-
velhecimento da populacdo. O nimero de brasileiros com mais de 65 anos
cresceu 57,4% E ja sdo 4,6 milhdes com mais de 80 anos. Segundo o Censo
Demografico Populacional 2022, com seus resultados divulgados pelo
IBGE em outubro/2023, essa comprovacdo ressalta a importancia de po-
liticas voltada para os idosos em todos os setores da sociedade brasileira.

Grafico 03 — Envelhecimento no Brasil
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Fonte: IBGE(2023)

Grafico 04 — Populacdo por faixa etdria
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Conforme as palavras ditas por Ana Amélia Camarano, do Instituto
de Pesquisa Econdémica Aplicada (2023.IPEA) que enfatiza: o Pais esta
caminhando para o superenvelhecimento, o que as tendéncias demo-
gréficas j@ mostravam, mas com a reducdo nado projetada da natalidade
com a pandemia houve um reforco dessa tendéncia, que ficou visivel com
o atual Censo 2022(IBGE).

Figura 05 — Projeto de Lei 1889/23

Fonte: Google Imagens(2024)

O Deputado Hélio Lopes (PL-RJ), autor do Projeto de Lei 1889/23
que obriga os estabelecimentos publicos e privados a ofertar um atendi-
mento presencial e diferenciado para idosos e analfabetos, em ndmero
equivalente a 10% dos atendimentos a distancia. Segundo o deputado,
esse Projeto visa garantir o atendimento presencial, “uma vez que falta a
muitos idosos e pessoas analfabetos conhecimentos adequados e acesso
as tecnologias que proporcionam atendimento remoto ou virtual”. A longa
espera pelo atendimento publico e privado (Figura 05) pode estar perto
de ser amenizada com esse Projeto de Lei.

O Referido Projeto foi aprovado em 04/09/2023 na Comissdo de
Defesa dos Direitos da Pessoa Idosa, e encontra-se em andlise na Camara
dos Deputados, e tem como objetivo que o atendimento seja realizado em
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horéarios previamente designados, de modo a evitar a formacao de filas ou
tempo de espera excessivo, onde os estabelecimentos deverdo afixar em
local visivel informacdo com o horario de atendimento dos idosos e anal-
fabetos. Um dos itens de maior importancia para o deputado Hélio Lopes
€ que, durante o periodo do atendimento aos idosos e analfabetos, fica
proibido o uso de tecnologia que dificultem o entendimento, como senhas
eletrbnicas ou uso de aplicativos. Assim que tornar lei o projeto, teremos
um atendimento mais humanizado. A medida valerd para instituicoes fi-
nanceiras, 6rgaos publicos e empresas prestadoras de servicos publicos
ou concessionarias, autorizadas e permissionarias de servicos publicos
qgue disponibilizem atendimento ao publico em geral.

Os ldosos vivem na contramdo de algumas expectativas, as difi-
culdades de locomocado, de conhecimentos, ndo impedem que eles vao
em busca de seus direitos, e muitas vezes, e mesmo sendo preferen-
ciais como em lei existentes e em outras que ainda sdo apenas projetos,
sentem-se os abandonados da sociedade contempordanea, como bem
explica Pelages (2022):

Barreiras foram identificadas no processo de adap-
tacdo dos idosos em relagdo as tecnologias, como:
acompanhar as mudancas, devido a velocidade acele-
rada com que muda as informacdes sobre tecnologia, o
medo em manusear o computador de maneira errada e
acabar danificando- o, e a falta de paciéncia de outros
em querer (Pelages, 2022.p.1).

Os Idosos ndo costumam deixar de ir em busca do que tem direito,
no primeiro trimestre de 2023, em seu relatério trimestral, a Ouvidoria do
Conselho Nacional de Justica recebeu 6.129 manifestacOes relacionadas
a morosidade processual. Destas, 95,81% (5.872) sdo reclamacdes. Umas
quantidades surpreendentes destas reclamacdes sdo referentes a pro-
cesso de idosos, correspondem uma percentagem de aproximadamen-
te 84,34% (4.953). Ja no relatdrio anual (2022), contabilizou um total de
23.587 manifestacbes quanto a morosidade processual, onde 96,06%
(22.657) foram de reclamacoes, e cerca de 85,40% (19.350) destas recla-
macOes foram realizadas por idosos (CNJ, 2022).
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O termo Morosidade processual significa: lentiddo excessiva no an-
damento e julgamento de processos judiciais, que pode resultar em viola-
cdo ao direito fundamental a razodvel duracdo do processo e a efetividade
da tutela jurisdicional (Jurishand.2024), e quando uma das partes é idoso,
sem ter conhecimentos dos recursos digitais disponiveis, o resultado é
sempre muita reclamacdo, porque ndo aceitam que precisam acompanhar
€ agir no processo, como se ndo existissem atos e prazos. Dessa forma,
teremos sempre uma desigualdade processual, que termina em denun-
cia nas Ouvidorias Judiciarias, que por sua vez resolve pedindo para im-
pulsionar o processo, ou seja, ndo procura a raiz do problema, apenas
procura soluciona-lo.

Grafico 06 — Morosidade Processual

RECLAMAGOES DE MOROSIDADE
PROCESSUAL

85%

mIDOSOS = OUTROS GRUPOS
Fonte: CNJ (2023)

Diante do contexto apresentado, o design de servicos foi escolhi-
do com objetivo de ser uma ferramenta estratégica que para facilitar o
acesso das pessoas idosas, que tem pressa, na resolucdo de conflitos,
que assim como os desafios digitais, buscou-se inovar com a aplicacao
do design de servicos no servico publico, que a inten¢cdo de conhecer o
usudrio e obter melhores solugdes vidveis para o publico que vai utilizar
0s servicos ofertados.
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Avendano (2015) descreve muito bem o papel do design:

O ser humano é ator da sociedade, interage e participa,
as vezes individualmente outras coletivamente, mas é
ele quem mostra, através do acontecer (o ato poético),
sem querer a solucdo, resta ao designer saber enten-
der este ato e traduzi-lo em solucdo, e é exatamente
neste momento no qual esse ato sinaliza a solucao.
(Avendano, 2015, p.6).

Promover e incentivar uma gestdo com inovacdo no setor publico,
corresponde a ter de fornecer solucdes dos problemas existentes, ou que
venha a existir, através da perspectivas dos cidadados, de forma participativa.

Diante da situacdo atual exposta, o Design de Servigos foi utilizado
como uma alternativa para analisar e propor servicos mais eficientes e
eficazes, que atendam as necessidades dos idosos na busca por seus di-
reitos. Observou-se que o Design de Servicos agregou solucdes inovado-
ras, no momento que o usuario passou a ser priorizado pela primeira vez,
visto que, antes os servicos eram implantados sem levar em consideracao
quem utilizava, e assim, as ferramentas utilizadas agregaram resultados
positivos para a sociedade.

Para Moritz (2005), que define no utilizar o design de servicos em
buscas de solucdes inovadoras, pode-se projetar servicos que tenham
como prioridade as necessidades do usudrio e que também beneficiem
tanto as organizacdes como as pessoas que necessitam utilizar os servigos.

O design de servicos representa a capacidade de poder elevar uma
empresa, seja publica ou privada, a um nivel de exceléncia e relevancia
dentro do seu campo de atuacdo. Sem perder a forma correta de lidar
com o publico e suas necessidades. A llustracdo (Figura 06) mostra de
maneira didatica, como o processo ocorre, quais as partes envolvidas,
com necessidades e contextos diferenciados.
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Figura 07 — Design de servicos
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Apresentar as lacunas existentes e as boas oportunidades, que os
novosservicos centrados nos idosos, possam serem pesquisado, estu-
dado para essepublico cresce a cada Censo (IBGE) e exige ter seus di-
reitos respeitados.

11 OBJETO DE ESTUDO

A presente pesquisa tem como objeto investigar e fornecer solu-
cBes do design de servicos para o encaminhamento de sugestdes de
melhorias na prestacdo de servico no atendimento aos idosos excluidos
digitais durante todas as fases do processo judicial, da abertura da queixa
até a sentenca proferida, ou recurso. A importancia de se buscar mais
elementos que possam contribuir para um servico publico onde ndo exista
lacunas na prestacdo de servicos aos idosos, analisando como a utilizacao
de ferramentas inovadoras como o design de servicos, para inovar e obter
resultados precisos e direcionados ao publico da pesquisa.
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1.2 PROBLEMA

Com uma maior divulgacao dos direitos e garantias fundamentais,
o valor do que se refere a cidadania e como a populagcdo em geral pode
ter acesso no controle dos gastos e das realizacdes dos gestores dos
poderes publicos, ocasionou uma maior cobranca de servicos mais cele-
ridade e eficiéncia pelo poder publico. E para suprir essa nova demanda
da sociedade é preciso aprimorar o servico entregue, e sabe para quem
é destinado, e desta forma cabe mudancas na cultura organizacional, em-
pregando novos modelos de gerir o bem publico.

A melhoria do atendimento ao cidaddo idoso no acesso a justica
através do Tribunal de Justica de Pernambuco, é que direcionou esta pes-
quisa. A relevancia de um tema, que pouco aprofundado, e a experiéncia
como servidora lidando diretamente com o publico a ser estudado, e em
busca de projetos de inovacdo na gestao publica utilizando o design de
servigco convergiram para o interesse e escolhado referido tema. O estudo
terd o emprego das ferramentas do design de servigcos temo idoso com o
personagem principal. O recorte compreenderd o atendimento dos idosos
diante da barreira do processo eletronico servicos publicos de atendimen-
to prestados presencialmente no ambito da Central dos Juizados do Recife,
para depois dos resultados ser expandida para demais setores do TJPE.

No TJPE o atual planejamento abrange o periodo de 2021-2026,
conforme visualizado na figura 07, e trata de medidas para cumprir de sua
missdo institucional (TJPE, Planejamento Estratégico, 2021-2026). Entre as
metas esta disseminar o processo eletronico, cada vez mais digital.
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As Realidades socioecondmicas no Brasil acabam afetando direta-
mente os objetivos da evolucdo tecnoldgica do judicidrio brasileiro, uma
vez que, o uso da internet, tornou-se requisito fundamental para a aces-
sibilidade aos processos e servicos , tendo por delimitar seu alcance, ou
seja, a exclusdo digital ndo permite o acesso aos processos eletronicos
em todo o judicidrio, e em decorréncia do alto grau de idosos excluidos
digitais do Pais que acaba atrapalhando e impactando negativamente as
garantias constitucionais de acesso a justica para estes cidaddos . A esse
respeito, Almeida Filho (2010, p. 49) aponta que “os que mais tém neces-
sidade de acesso a justica, conforme relatério da ONU, se encontram ex-
cluidos digitalmente ou marginalizados pela sociedade da informacdo”.
Prossegue(p. 49-51) afirmando que “o processo eletrénico excluird grande
parcela da sociedade, como se estivéssemos elitizando o processo”

Na maioria dos casos, o idoso que consegue acessar produtos e ser-
vicos de TIC, faz de maneira restrita, por ter pouco conhecimento ou medo
de errar, existindo limite de aprendizado. O design de servicos servird de
caminho para que perguntas até hoje sem respostas possam aflorar, para
que assim seja realmente entendido as dificuldades dos idosos com as
ferramentas digitais, e porque esse fato leva a aumentar o tempo de tra-
mitacdo do processo.

Em 2006, iniciou-se a implementacdo do Processo Judicial eletroni-
co (PJe) por forca da Lei n°® 11.419/2006. Em 2013, o sistema PJe tornou-se
obrigatdrio, pela Resolucdo n° 185/2013 do Conselho Nacional de Justica
(CNJ). Em outras palavras, a mudanca foi benéfica para alguns, e para
guem ndo domina as ferramentas tecnoldgicas implantadas, serd o pro-
blema a ser estudado.

38 Cadernos Esmape — Série Teses e Dissertacées — Recife — ano 1, nimero 19, p.01- 180, 2025.



DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Grafico 09 — Uso da internet no Brasil
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A Informatizacdo do processo judicial acompanha o desenvolvimen-
to da sociedade como um todo, mas, parte da populacao a dificuldade é
no acesso as informacdes necessdrias para exercer seus direitos.

O Medo do desconhecido nos idosos em relagdo atinge a tecno-
logia, e a resisténcia ao novo, do desconhecido, serd um desafio a ser
encarado pela utilizacdo com o Design de servicos, de maneira a suprir a
lacuna existente nos juizados especiais.
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1.3 OBIJETIVOS

1.31 OBJETIVO GERAL

Identificar como o Design de Servico pode auxiliar o idoso a ter fa-
cilidade na abertura de uma queixa, compreendendo as necessidades e
expectativas na resolucdo do processo, bem como, facilitar sua autono-
mia na utilizacdo das ferramentas digitais, como tjpeatende, balcdo digital,
email, tj+, nos Juizados Especiais Civeis do Recife.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Analisar por meios do Design de Servigos, como o atendimento
inicial aos idosos pode ser mais otimizado e eficiente .

b) Investigar as condi¢cdes e necessidades dos idosos para dar ce-
leridade processual

c) ldentificar por meio do design como a implantagcdo de boas
praticas, contribuem para a construcdo de um conhecimen-
to significativo.

1.4 JUSTIFICATIVA

Sei que tenho muitos anos. Sei que venho do século
passado, e que trago comigo todas as idades, mas
ndo sei se sou velha, ndo. Vocé acha que eu sou?
(Cora Coralina, poema: Eu ndo tenho medo dos
anos e ndo penso).
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Grafico 10 — Populacdo idosa

O aumento da populagao idosa no Brasil
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A Cada dia, no mundo a populacdo idosa cresce (Figura 10) mais e
mais. No século XXI, esse fator acarreta implicacdes em inUmeros setores
e servicos. A urgéncia da pesquisa da forma como estda como proposta,
vem destacar a imensa relevancia, a originalidade e bem oportuna, sobre
a tematica escolhida numa sociedade tecnoldgica, onde o virtual substitui
o fisico. Nao basta relatar algo, o importante € observar bem no ambiente
onde o problema se desenvolve.
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Figura 11 — Pais dos Idosos
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Em 2022, um estudo “A inclusdo digital os Idosos”, realizada pela
Federacdo Nacional dos Bancos (Febraban) e pelo Instituto de Pesquisas
Sociais, Politicas e Econdmicas (Ipespe) relatou que as principais dificulda-
des que os idosos encontram na utilizacdo da Internet e das tecnologias
digitais, 32% afirmaram desconhecer sobretudo as ferramentas e lingua-
gens das redes; 19% deles ja se queixaram de dificuldades na abertura,
ligacdo e utilizagao de dispositivos; 17% dos disseram que tiveram proble-
mas para bloquear ou perder suas senhas; 15% foram bloqueados por um
erro no dispositivo e 7% reclamaram de mensagens enviadas por engano.

O Brasil é o Pais onde a populagdo de idosos cresce cada vez
mais (Figura 10), uma vez que, a qualidade de vida leva a um aumen-
tado da expectativa de vida, levando o setor de servicos a ofertar e
inovar no atendimento.
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Figura 12 — Ondas de envelhecimento
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A relevancia do tema, segundo o IBGE (2023) é que a populacdo
brasileira esta vivendo mais, sendo a projecao apos avaliagdes do Censo
Demografico (2022) é que segundo o IBGE (2023) em 2025, 15% da po-
pulacdo total serd composta de idosos(Figura 12). Assim, o estudo é para
entender em que nivel de dificuldade esse publico se encontra dentro dos
Juizados Especiais. Sdo os idosos excluidos digitais e desacompanhados
de advogados. Desta forma, inicialmente pretende-se percorrer o mesmo
caminho feito por esses cidaddos, para compreender e identificar suas
dores devido a necessidade de transformar num ato mais acessivel e hu-
manizado, o ingresso do cidaddo comum ao Poder Judiciario e, por sua
vez entender melhor o funcionamento do processo eletrénico, de forma
que mesmo nao tendo as habilidades necessarias para acessar os meios
digitais isto ndo se transforme num entrave, e resulte no descrédito na
justica com o um todo, assim tornando-se ndo sé um excluido digital, mas
também, um excluido social.
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Atualmente, isso ndo é uma percepcdo de partes representada
por advogados e todas demais que lidam bem com a tecnologia oferta-
da, que acreditam que o processo eletrénico seja de facil entendimento
a todos que utilizam, que veio para facilitar e tornar a justica mais célere,
no entanto, nem sempre funciona dessa forma. Pinheiro (2010, p.43) traz
que “A internet é mais que um simples meio de comunicacado eletrbnica,
formada ndo apenas por uma rede mundial de computadores, mas princi-
palmente, por uma rede mundial de individuos”.

E seguindo esse pensamento, o sistema eletrénico de processo
deve ser de simples compreensdo e manuseio, com linguagem facil, para
ndo afastar o acesso do cidaddo a justica. Insta ressaltar que iniumeros
sdo os beneficios advindos da informatizacdo processual, dentre eles a
grande diminuicdo de seus custos, tendo em vista os gastos com a utiliza-
cdo de papel, entre outros. A implantagcdo do processo eletronico repre-
sentou um verdadeiro salto de inovacdo no judicidrio brasileiro deixando
para trds o papel para o virtual, salientando-se que gradativamente, os
processos fisicos foram digitalizados, do atendimento presencial com filas
para o atendimento on-line, podendo-se dizer que o judiciario estd acom-
panhando a globalizagdo mundial.

Assim, o relato acima é um resumo de como processo digital € mais
célere e oferece mais opcdes para as partes, mas essa justificativa ndo
prospera quando nem todos sdo favorecidos, e para analisar melhor, e
sugerir caminhos alternativos é que serd utilizado o design de servicos,
procurando inovar no servico publico.

A presente pesquisa tem o intuito de compreender como o design
de servicos pode ser inserido no setor publico, visando construir uma
abordagem centrada no usudrio, buscando entender quais sdo suas reais
necessidades, suas dificuldades e desejos, ofertando dessa maneira ser-
vicos pautados nos resultados encontrados apés a coleta de dados.

Moritz (2005) enfatiza o Design de Servico possui a capacidade
de projetar servicos que atendam as necessidades do usuario e que
beneficiem tanto as organizagcdes como as pessoas que buscam utili-
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zar os servicos. E Moritz (2005) continua enfatizando que o Design de
Servico pode entregar:

Servicos que satisfacam as necessidades dos usua-
rios e que custem cada vez menos aos cofres publi-
cos sao desafios que os governos ja vém enfrentando

atualmente. O Design de Servico é capaz de proje-
tar servicos que tenham como foco as necessidades
do usudrio e que beneficiem tanto as organizacdes
COMOo as pessoas que necessitam utilizar os servicos.
(Moritz, 2005, p.125)

Fornecer resultados positivos na entrega da pesquisa, mostran-
do que para o design de servigos, o produto entregue é a prestacdo de
servico atualizada, fazendo um servico publico repaginado, onde os di-
reitos existem para tornar a desigualdade de direitos uma excecdo, e ndo
ferindo os principios constitucionais.

ESTRUTURA DA DISSERTAGAO

A estrutura desta dissertacdo, visa alcancar os objetivos nela elen-
cados, e foi concebida de maneira a mostrar como a trajetéria na busca
pela justica, pelo idoso para ajuizar uma queixa nos juizados espe-
ciais, divide-se em:

Capitulo 1, com a Introducdo, onde apresenta-se o tema, o objeto
de estudo, a descricao do problema, os objetivos, a justificativa. O acesso
a justica é algo muito pesquisado, mas, principalmente essa pesquisa que
trata de um tema bastante atual, devido aos avancos tecnoldgicos e os
idosos nesse contexto.

Capitulo 2, com o Referencial Tedrico, encontra-se a base tedrica
que norteou o desenvolvimento da dissertacdo. Dividido em 4 itens, de
maneira a realizar uma trajetéria de conhecer o acesso a justica antes dos
juizados, seguindo para como a sociedade foi contemplada com a implan-
tacdo dos mesmos, para chegar ao publico da pesquisa e suas reais difi-
culdades, e finalizando com a utilizagdo do Design de Servicos, inovando
no servigo publico, para fornecer servicos com qualidade.
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Capitulo 3, é a metodologia adotada para o cumprimento dos obje-
tivos da pesquisa, as etapas que foram percorridas ao longo da pesquisa,
seguida da apresentacdo e andlise dos resultados finalizando o capitulo
com as conclusoes.

Capitulo 4, compreende os resultados e analise de dados apds uti-
lizacdo das ferramentas de Design, bem como pesquisas e entrevistas.

Capitulo 5, expde como o Design de Servicos contribuiu para co-
nhecimento das necessidades do publico pesquisado.

Capitulo 6, Considerac8es Finais, contribuicdes do trabalho, como
também os possiveis caminhos para sua melhoria do servico ofertado ao
idoso nos Juizados Especiais do Recife.

Ao final, estdo as referéncias do trabalho, os apéndices e os anexos.
Apresentado a estrutura do trabalho, com breve descricdo do que serd
exposto, no Referencial Tedrico.

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo expdem-se a fundamentacado tedrica dos temas con-
siderados importantes, partindo da pesquisa realizada por leituras em
livros, revistas, site, entre outras fontes bibliograficas, para que possa al-
cangar o cumprimento dos objetivos da pesquisa. Esta estruturada em 04
capitulos, sdo eles:

. Garantias constitucionais na busca pelo direito

A busca pela justica, esta previsto na Constituicdo de 1988, no artigo
5°, inciso XXXV: “a lei ndo excluird do Poder Judiciario, lesdo ou ameaca
de direito” (BRASIL, 1988), garante que qualquer cidadao possa ter acesso
a justica, destacando como direito como fundamental, e nesse capitulo,
através principalmente dos autores Cappelletti, Garth e Boaventura, serdao
destacados o que representa esse acesso para a maioria dos brasileiros.
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. Juizados civeis, a democratizagdo do acesso a justica;

A Justica € algo que todos podem acessar em momentos necessa-
rios, e nos Juizados Civeis ndo é preciso recolher custas, nem ter advoga-
dos até processos de 20 saldrios minimos, ou seja, é a justica para todos,
mas, muitos nem sabem da sua existéncia, e nesse capitulo serd explana-
do essa democratizacdo do acesso.

. Os desafios do processo eletronico: uma andlise sob a pers-
pectivas dos idosos

Desde 201, em Pernambuco, os novos processos dos Juizados pas-
saram a ser eletronicos, e em 2023 todos os processos fisicos deixaram
de existir. Para acessar faz necessarios utilizar site ou aplicativos. Juntar
documentos sé por email ou presencial, para quem nao tem advogados.
Audiéncias virtuais fazem parte do dia a dia, e quem ndo tem conhecimen-
to tecnoldgicos, atrasa o andamento do processo, porque depende dos
correios. E como isso afeta os idosos é o que serd visto neste capitulo.

. Design de servicos com ferramenta socialmente inclusiva

O Poder Publico oferta a cada dia, servicos diferenciados para os cCi-
dadaos, mas, um erro comum € a universalizacdo do publico, pelo fato de
0 servico ser para todos, muitas vezes ndo atende as necessidades, nao
alcanca os resultados, porque as necessidades do publico sdo diferen-
tes, apenas implantar algo novo. Dessa forma, o uso do design de servico
nessa pesquisa, visa conhecer o publico estudado de uma maneira inédita
e direta, com pesquisas e entrevistas no proprio local onde ocorre os
fatos, na busca de tornar o processo inovador.

Apds um pequeno resumo de cada capitulo, os mesmos serdo de-
senvolvidos, de modo a embasar o estudo, de maneira a mostrar como
0 acesso a justica é realizado, como evoluiu, passando do papel para o
digital, do presencial para o virtual, facilitando para advogados e partes, e
tornando mais inacessivel para idosos excluidos digitais.
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21 GARANTIAS CONSTITUCIONAIS NA
BUSCA PELO DIREITO.

Antes do aprofundamento do item, faz necessério entender e concei-
tuar, através de diversos autores, o que podemos entender sobre acesso
a justica, o que realmente representa. A parte principal da Constituicao
de 1988 para garantir os direitos dos cidaddos, esta previsto o artigo 5°,
inciso XXXV: “a lei ndo excluird do Poder Judiciério, lesdo ou ameaca de
direito” (BRASIL, 1988), garante que qualquer cidaddo possa ter acesso a
justica, e ainda, destaca esse direito como fundamental e cldusula pétrea.
E GORETTI enfatiza: “O acesso a justica € um direito humano fundamental,
consagrado em todo e qualquer sistema juridico compromissado com a
efetivacdo, a adequacdo e a tempestividade e sendo muito mais de que
uma garantia formal de acesso ao Judicidrio (2012, p. 55). Ou seja, nao
é nada que o cidaddo tenha de pedir, é seu por direito, e tratasse de um
direito natural que deve ser exercido.

Porém essa expressdo “acesso a justica” so teve o merecido des-
taque, depois do Projeto de Florenca dirigido pelos professores Mauro
Cappelletti e Bryant Garth (1988), uma pesquisa, com a participacdo de
varios profissionais dos ramos do direitos, e de diversos Paises, com o ob-
jetivo de identificar principais problemas enfrentados, que vao desde ao
alto custo processual, demora na resposta jurisdicional, distanciamento da
realidade social e complexidade dos atos judiciais. Assim esses estudos
foram bastantes reveladores, e foram transformados num livro devido os
ensinamentos sinalizados sobre o assunto.

Acessar a justica é realmente distante da realidade, seja pelas
custas judiciarias, seja pela dificuldade em entender os tramites proces-
suais. E foi entdo que Cappelletti e Garth se aprofundaram nos proble-
mas do acesso a justica, e, no Relatério do Projeto Florenca, criaram as
trés ondas, apresentando propostas e solucdes para facilitar esse acesso.
Também Boaventura de Souza Santos (2007) estuda sobre o assunto e
propde na sua obra “Para uma revolucdo democréatica da justica”

Os autores enfatizam que a justica deve ser facilitada para que possa
ser assegurado a garantia de reivindicar os direitos de qualquer pessoa,
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independente de raca, idade, classe social, nada pode ser empecilho para
barrar esse acesso. A obra € uma critica social tdo necessaria e tdo atual,
para que a sociedade possa evoluir de maneira igualitaria. Vale salientar,
que ter acesso a Justica é apenas o direito de conseguir um julgamento
justo e célere, muito defendido pelos autores.

Adentrar as instalagdes do judicidrio ndo significa que uma pessoa,
no caso especifico desse estudo, o idoso, tenha obtido a sua garan-
tia constitucional de acessar a justica. E necessério que seja realizado
de maneira efetiva, ou seja, que realmente ocorra. No entendimento de
Cappelletti (1988) existe sempre apreocupacdo com a igualdade, onde o
processo possa ser construido com resultados que vise sempre cada indi-
viduo, para alcancar resultados justos socialmente.

As diferencas entre as partes vao sempre existir, seja no campo
social ou financeiro, sdo barreiras que ndo podem ser totalmente erradi-
cadas, e dessa maneira, na visdo especializada de Cappelletti e Garth, é
que decidiram dividir em “ondas” devem ser ultrapassadas. Entdo, foram
sinalizadas as principais dificuldades, -desde aos recursos financeiros
até as barreiras — e os autores nomeiam como trés “ondas” de acesso a
justica (Figura 13).
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Figura 13 -Ondas de acesso a justica

As trés ondas renovatorias, a saber:

O uma consistente nos estudos para a
melhoria da assisténcia judiciaria aos
necessitados;

® a segunda voltada a tutela dos
interesses supra-individuais,
especialmente no tocante aos
consumidores e a higidez ambiental
(interesses coletivos e interesses difusos);
© a terceira traduzida em multiplas
tentativas com vistas a obtengao de fins
diversos, ligados ao modo-de-ser do
processo (simplificacdo e racionalizagéo
de procedimento, conciliagéo, equidade
social distributiva, justica mais acessivel e
participativa etc.).

Fonte: editora juspodivm (2023)

A Primeira onda vem mostrar com existe uma separacdo entre o
Judiciario e cidaddos, principalmente, os que ndo tem condicdes finan-
ceiras para arcar com as custas de um processo. Representa de grande
parte da nossa sociedade atualmente, significando que sé aquele com
recursos financeiros favordveis é que tem o privilégio de acessar a justica,
capazes de suportar o desembolso das custas. Entdo a primeira onda vem
colocar que a principal barreira a ser vencida era a econémica. Por conta
desta barreira, diversos paises do mundo criaram os sistemas de assistén-
cia judiciaria para os menos favorecidos. E o0 embrido dos nossos juizados
especiais civeis, comecava a ser formando, e que serd visto no capitulo
seguinte, detalhadamente.

Os estudos de Cappelletti e Garth (1988) foram, e ainda sdo fun-
damentais, e influenciaram autores, como, Kazuo Watanabe(1998), que
no livro, intitulado “Acesso a Justica e Sociedade Moderna”, escreve e
destaca os autores:
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1. A problematica do acesso a Justica ndo pode ser es-
tudada nos acanhados limites do acesso aos 6rgdos ju-
diciais ja existentes. Ndo se trata apenas de possibilitar
0 acesso a Justica enquanto instituicdo estatal, e sim
de viabilizar o acesso a ordem juridica justa.

2. Uma empreitada assim ambiciosa requer, inicialmen-
te, uma nova postura mental. Deve-se pensar na ordem
juridica e nas respectivas instituicdes, pela perspecti-
va do consumidor, ou seja do destinatdrio das normas
juridicas,que é o povo, de sorte que o problema do
acesso a Justica traz a tona ndo apenas um programa
de reforma como também um método de pensamento,-
como com acerto acentua Mauro Cappelletti.

Hoje, lamentavelmente, a perspectiva que prevalece é
a do Estado, quando ndo do ocupante temporario do
poder, pois, como bem ressaltam os cientistas politi-
cos, o direito vem sendo utilizado como instrumento de
governo para a realizacdo de metas e projetos econd-
micos. A ética que predomina é da eficiéncia técnica, e
ndo da equidade e do bem-estar da coletividade.

3. Ha que se preocupar, outrossim, com o direito subs-
tancial, que, sobre ser ajustado a realidade social, deve
ser interpretado e aplicado de modo correto. Ja se
disse alhures que, para a aplicacdo de um direito subs-
tancial discriminatério e injusto, melhor seria dificultar o
acesso a Justica, pois assim se evitaria o cometimento
de dupla injustica”. (Watanabe, 1998, p.128- 129).

E uma simples expressao “Acesso a justica”, pode ter significado di-
ferenciado para diversos autores, como para Horacio Wanderlei Rodrigues
(1994, p.28) que chegar a representar dois sentidos: “(a) acesso ao Poder
Judicidrio e (b) o acesso a uma “determinada ordem de valores e direitos
fundamentais para o ser humano”. Porque ter acesso ao judicidrio, ndo
quer dizer que acessamos os direitos fundamentais.
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Continuando com os estudos, Cappelletti e Garth, adentram na
segunda onda, que vem simbolizar os interesses difusos, coletivos ou de
grupos. E uma continuacdo da ideia da primeira onda que estava basica-
mente centrada na garantia de acesso a justica, um direito mais individual.
Na segunda onda vem representar uma mudanca na direcdo onde existe
uma participacdo mais expressiva no processo juridico, pelos cidadaos.
Para Boaventura de Sousa Santos (2011, p.49), essa mudanca ocorreu em
virtude de que um grupo tem muita forca juntos para ter os direitos cole-
tivos defendidos. A segunda onda tem o intuito de mostrar os cidaddos
sendo defendidos por grupos representativos. Atualmente é possivel,
como a conciliacdo e a mediacdo de conflitos, em busca da resolu¢do dos
conflitos de maneira mais eficiente.

E algo externado por Cappelletti e Garth (1988, p. 23), quando
afirmam: “Em certos momentos, a falta de informacdo também traz con-
sequéncias aos resultados do processo. Isto porque a disposicdo psicolo-
gica das pessoas para recorrer a processos judiciais”. Entdo, na segunda
onda, mais cidaddos reunidos e representados, a tendéncia é lutar mais
pelos seus direitos, diferente do que ocorre na primeira onda.

Bruna Malveira Ary (2010, p. 279), pontua que: “formalismo presente
na maquina judicidria acentua as desigualdades entre as partes, prejudi-
cando os litigantes ocasionais, especialmente os mais humildes”. Trazer a
justica mais préxima do cidadao, principalmente os mais idosos e pobres,
ou simplesmente quem nunca precisou recorrer a mesma, € algo que
precisa ndo s6 de estudo, mais sim, de comprometimento com a cidada-
nia como um todo.

E, como ndo poderia ser diferente, os estudos foram evoluindo e
adentramos na ‘terceira onda’ que diz respeito a uma nova maneira de
resolver conflitos, com uma linguagem simplificada, para que o cidadao
comum possa ter acesso ao devido processo juridico, de forma exercer
seus direitos ja elencados na Constituicao Brasileira (1988).

Nesta etapa, Cappelletti e Garth (1988) destacam a criacdo dos
Juizados Especiais “criados ndo apenas para desafogar o Judiciario, mas
também para abrir portas para o acesso a Justica nos casos de menor
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complexidade” (1988, p. 15). E a oportunidade da inclusdo da oralidade,
na linguagem simples, da audiéncia Unica(una) e de um julgamento mais
rapido. No artigo 98 da Constituicdo Federal de 1988:

A Unido, no Distrito Federal e nos Territérios, e os
Estados criardo:

| — juizados especiais, providos por juizes togados, ou
togados e leigos, competentes para conciliacdo, o jul-
gamento e execucdo das causas civeis de menor com-
plexidade e infragBes penais de menor potencial ofen-
sivo, mediante os procedimentos oral e sumarissimo,
permitidos, nas hipdteses previstas em lei, a transacdo
e o julgamento de recursos por turmas de juizes de pri-
meiro grau (Brasil, 1988, p. 127).

Nessa pesquisa, foi destacado os pensamentos de Cappelletti,
Garth(1988) e Boaventura de Souza Santos (2007), uma preocupagao
comum é estabelecer ao direito e a justica de individuos excluidos da so-
ciedade, e que muitas vezes desconhecem dos seus direitos..

Para Boaventura de Souza Santos (2007, p. 46), “esta profusdo de
iniciativas, alternativas ou criticas partilham um denominador com grande
potencial”. E quando ndo ofertamos o acesso a justica de qualquer parcela
da populagdo, com os idosos sem acesso ao processo digital, ndo se
pode dizer que a justica estd sendo promovida para todos. Diariamente,
varios cidaddos adentram a justica buscando ajuda, mas, barreiras da falta
de conhecimentos bdasicos de como o processo tramita, dificultam que a
justica seja exercida.

As ideias de Cappelletti e Garth (1988), e de Boaventura de Souza
Santos (2007) tem os assuntos semelhantes, debatem muito sobre a de-
mocratizacdo do acesso a justica, onde os juizados civeis cumpre bem
esse papel.A justica sé serd completa quando alcanca a todos os cida-
ddos, independente de classe social, idade ou nivel de escolaridade.

Diariamente na Central dos Juizados do Recife, observa-se os cida-
daos vindo em busca dos seus direitos, desorientados, sem saber como
fazer, mas, muitos tem a certeza de que o judicidrio vai promover a justica
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que tanto precisam. E foi, durante a fase de pesquisa, que os autores
Cappelletti e Garth (1988), e de Boaventura de Souza Santos (2007) os
que se destacaram mais estudando como aproximar o judicidrio da socie-
dade, de um servico pensado para aqueles

Fazendo uma relacao direta do que Cappelletti e Garth (1988) reve-
laram com as ondas renovatérias. Onde tudo existe estudo e planejamen-
to para que as mudancas sejam alcancadas com embasamento de fatos
reais. Para Margolin (1998):

O cidaddo tem que entender que o design € a atividade
que gera planos, projetos e produtos. E uma atividade
que produz resultados tangiveis, os quais podem fun-
cionar como demonstracdes ou como discussdes das
maneiras em que poderiamos viver. O design esta rein-
ventando constantemente os seus objetos de estudo,
sua area de abrangéncia, ndo se limita, portanto, a ca-
tegorias antiquadas de produtos. O mundo espera no-
vidades da parte dos designers. Esta € a natureza do
design.(Margolin, 1998, p.47)

Boaventura de Souza Santos (2007, p.52) vai além do estabelecidos
na teoria das ondas renovatdrias, defende um judicidrio mais célere, como:
“a alteracdo dos métodos de trabalho, uma nova organizacdo interna dos
tribunais, maior eficacia na gestdo de recursos humanos e materiais e de
fluxos processuais e uma melhor articulagdo dos tribunais com outros ser-
vicos complementares da justica”. Valoriza a criacdo dos juizados espe-
ciais como uma solucdo para facilitar os processos de menor complexi-
dade, mas Boaventura de Souza Santos (2007, p. 46), destaca que “esta
profusdo de iniciativas, alternativas ou criticas partilham um denomina-
dor com grande potencial de transformacdo das préticas tradicionais de
acesso a justica: a capacitacdo juridica do cidadao”. Ou seja, transformar a
maneira de lidar com o cidaddo, que nada entende da linguagem juridica,
com o objetivo para diminuir as barreiras existentes na busca pela justica.

Para finalizar, todas as propostas trazidas por Cappelletti e Garth
(1988) , visando um judicidrio mais préximo do cidaddo, Boaventura segue
pelo mesmo caminho, em especial, na terceira onda, e na valorizacao
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do Judicidrio. Ndo existe uma férmula pronta, a cada dia as mudancgas
ocorrem, e novos estudos sdo necessarios.

2.2 JUIZADOS CIVEIS, A DEMOCRATIZAGAO DO
ACESSO A JUSTIGA

Com a Lei n.° 7.244/84, criou-se os Juizados Especiais de Pequenas
Causas, com a finalidade de ofertar um acesso a justica para a parcela
menos favorecida da sociedade. Segundo os ensinamentos de Cunha
(1997, p. 15), “A lei dos Juizados Especiais de Pequenas Causas significou
auténtica revolucdo no processo civil brasileiro. Inovou e reformulou con-
ceitos até entdo consagrados no Cdédigo de Processo Civil.” Uma transfor-
macgdo que estava apenas comecando. Os juizados foram baseados na
experiéncia positiva em outros paises, especialmente nas Small Claims
Courts. Criadas em New York, em 1934, com o objetivo de instituir um tri-
bunal informal, para julgar causas de baixo valor econémico, para pessoas
fisicas, com ou sem advogado, com rito processual informal (Juiza Oriana
Piske- TJDF.2006). Serviu de modelo para a criacdo dos Juizados , adap-
tando a realidade brasileira.

No Brasil comecaram a ser idealizados um acesso a justica que aten-
desse a parcela da sociedade que ainda ndo conseguia exerce o direito
da justica, visando uma maneira mais célere e sem muitas formalidades de
ajuizar uma queixa.

Foi em 1988, com a promulgacao da Constituicdo Federal e baseada
na lei supracitada, previu uma verdadeira inovacao, e que esta relaciona-
da com as ondas renovatdrias, que é a mudanga continuou, com a criagdo
de Juizados Especiais em seu artigo 98:

I: Art. 98. A Unido, no Distrito Federal e nos Territdrios,
e os Estados criardo: | - juizados especiais, providos por
juizes togados, ou togados e leigos, competentes para
a conciliacdo, o julgamento e a execucdo de causas
civeis de menor complexidade e infracdes penais de
menor potencial ofensivo, mediante os procedimentos
oral e sumariissimo, permitidos, nas hipéteses previs-
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tas em lei, a transacdo e o julgamento de recursos por
turmas de juizes de primeiro grau. (Brasil, 1988).

E os atuais Juizados Especiais Civeis, que essa pesquisa se funda-
menta, foram criados pela Lei n.° 9.099 de 26 de setembro de 1995 (Lei
dos Juizados Especiais Civeis e Criminais), passaram a existir e foram ex-
tintos os Juizados Especiais de Pequenas Causas, apesar de até nos dias
atuais muitas pessoas ainda chamaram pela antiga denominagdo, nao
sabendo da mudanca que ocorreu, Os Juizados especiais civeis passa-
ram a abranger causas menos complexas. O objetivo dessa lei é ofertar
facilidade para os mais pobres que tinha dificuldades de ter seus direitos
respeitados., com a inten¢do de democratizar a justica.

Neste sentido, ensina Soares (1996):

Eis que surge uma nova Constituicdo Federal de 1988,
trazendo no seu bojo inlmeros avangos de indiscutivel
alcance social. Por ela, a Unido, no Distrito Federal e
nos Territérios, e os Estados, como permite o inciso |
do art. 98, ficaram autorizados a criar os seus Juizados
Especiais. Tal preceito representou mais uma tentati-
va do Constituinte brasileiro de oferecer ao cidaddo,
em especial ao mais pobre, meios de acesso a Justica
com a necessaria simplicidade, celeridade, brevi-
dade e, acima de tudo, com a economia de gastos,
este dispéndio que impregna a Justica brasileira.
(Soares, 1996, p.23)
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Figura 14 — Principios dos juizados
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Os Juizados Especiais Civeis € um tipo de instituicdo que deveria ter
mais visibilidade, ndo porque a demanda seja baixa, muito pelo contrario,
mas, porque muitos cidaddos querem que a justica seja feita, que quem
cometeu um ato inflaciondrio seja punido, independente do valor, uma

vez que, na justica comum ndo seria possivel, devido ao pagamento das
custas. Foi assim que, Marinoni, Arenhart e Mitidiero (2015) discorreram
sobre uma possivel situacao:

Imagine-se utilizar o processo tradicional para a cobran-
ca de uma divida de R$ 100,00 (cem reais). Ninguém
em sa consciéncia proporia uma demanda civel de co-
nhecimento para atender a esta pretensdo condenato-
ria, haja vista o custo do processo, a demora natural da
solucdo do litigio - que poderia retirar completamente
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a vantagem pleiteada - e tantos outros obstaculos que
comprometeriam a utilidade da tutela jurisdicional no
caso concreto. (Mitidiero, 2015, p.291)

2.3 OS DESAFIOS DO PROCESSO ELETRONICO:
UMA ANALISE SOB A PERSPECTIVA DOS IDOSOS

Para iniciar esse item, é preciso validar o antes e depois do proces-
so fisico, para se chegar ao atual e Unico processo eletronico no ambito
do TPJE. A utilizacdo de processos digitais faz com que ocorra a democra-
tizacdo da informacdo, o acesso a justica e a transparéncia na sociedade.
Além disso, a transparéncia de todos os atos processuais, fornecendo in-
formagdes em tempo real, além da economia dos recursos publicos, pro-
tegendo o meio ambiente, uma vez que o uso do papel quase zerou.

Outra vantagem, evita-se o deslocamento de cidaddos e advogados
ao férum. Desde a consulta até o acompanhamento dos processos podem
ser feitos online. Para empresas, advogados e partes com conhecimento
tecnolégico, a mudanca sé veio para facilitar. Para os servidores, eliminar
procedimentos administrativos como carimbar, juntar e distribuir itens é
uma de suas vantagens. Isso garante um processamento mais rdpido em
comparacdo aos processos fisicos (em papel), além de ndo ter que procu-
rar processos nas prateleiras e armarios.

Em relacdo aos idosos, ocorrem varias dificuldades quando aden-
tram os juizados, seja a infraestrutura, ndo adaptada, tempo de espera
para audiéncia, que gera ansiedade, documentacdo necessaria para
entrar no processo, compreender os direitos que estdo solicitando e, o
mais dificil de tudo, monitorar suas solicitagdes. O tempo de espera pode
ser angustiante para qualquer pessoa, mas, o idoso a situacdo piora.

Esses problemas podem ser facilmente resolvidos com apenas um
telefonema ou com a ajuda de um servidor especifico que tenha acesso
a um computador, o dificil € o idoso entender o processo eletronico,
muito deles ainda busca pelo processo fisico. A tecnologia representa um
mundo diverso do que o idoso estava acostumado a lidar.
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Essa geracdo que nasceu e foi educada em uma época
em que o tempo transcorria em outra velocidade e as
tendéncias das situagdes eram a estabilidade, hoje ndo
consegue acompanhar as modificacdes sociais e tec-
noldgicas. Para a maioria dos idosos, o uso do compu-
tador estaria totalmente fora do seu alcance, ndao en-
volvendo apenas motivos financeiros, mas emocionais.
O uso desta tecnologia traz certas dificuldades que
para nds passam despercebidas, tudo é muito desco-
nhecido: os icones, o mouse, a velocidade, dificulda-
de em ler na tela, o peso dos dedos sobre o teclado,
a memodria, a coordenacdo viso motora, e visdo fragil
para visualizar os icones pequenos. (Kachar, 2000
apud Silveira, 2010).

Mas, para os idosos, sem ser representados por advogados e sem
conhecimentos das ferramentas tecnolégicas ofertadas pelo TJPE, o pro-
blema ndo é a inovacdo tecnoldgica para se alcangar a democratizacdo
do acesso a justica, mas é por ndo ter sido promovido a inclusdo digital
de todas as partes, ocasionando desigualdade processual. O acesso a in-
ternet, no atual momento, poderia ser visto como um direito fundamental
assegurado a todos os individuos. Nessa direcao, somente serd possivel
falar em um efetivo acesso a justica apds a implementacdo de politicas
publicas para atender todos, e nessa pesquisa iremos

A sociedade atual vem passando por uma mudanca significativa,
onde a populacdo idosa crescendo num ritmo diferenciado, e as politicas
publicas tem que esta pronta para absorver essas mudancas, e realizar
as transformacdes necessarias para esse publico especifico. (resultado
da pesquisa IBGE)

A medida em que o Brasil controlar a mortalidade da populacdo,
devido aos investimentos na saude, no saneamento bdsico, entre a sua
populagdo “envelhece”. E com isso as dificuldades em alguns setores
também, e é o caso do acesso a justica, uma vez que, essa parcela da po-
pulacdo ndo pode ser excluida, € uma ferramenta primordial para fornecer
dignidade e os direitos das pessoas idosas, e o Estatuto do Idoso, Lei n°®
10.741, de 01.10.2003 é bem claro, quando cita:
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Art. 71. E assegurada prioridade na tramitacdo dos
processos e procedimentos e na execucdo dos atos
e diligéncias judiciais em que figure como parte ou in-
terveniente pessoa com idade igual ou superior a 60
(sessenta) anos, em qualquer instancia.

8 10 O interessado na obtencao da prioridade a que
alude este artigo, fazendo prova de sua idade, reque-
rerd o beneficio a autoridade judicidria competente
para decidir o feito, que determinard as providéncias a
serem cumpridas, anotando-se essa circunstancia em
local visivel nos autos do processo.

Na distribuicdo de um processo parte idosa, a prioridade é des-
tacada, para que os atos possam ter celeridade. Mas, para que o Poder
Judicidrio possa analisar a demanda e prover o seu julgamento em um
prazo razodvel, faz necessario que o idoso possa impulsionar o proces-
so eletronico, e isso ndo ocorre, porque os idosos excluidos digitais ndo
sabem demandar as ferramentas ofertadas

O tema idoso comeca a ser discutido e dar visibilidade. O Conselho
Nacional de Justica (CNJ) aprovou a criacdo da Politica Judicidria sobre
Pessoas Idosas no Poder Judicidrio, com o objetivo de melhor atender essa
parcela da populacdo. A decisdo ocorreu durante a 13.2 Sessdo Ordinaria
de 2023. Com a criacdo do “Selo Tribunal Amigo da Pessoa Idosa”, que
serd concedido a todos os tribunais que comprovarem terem implemen-
tado prioridade no julgamento que tenham como partes pessoas idosas,
um grande avanco, mas, ndo bastava ser agil, se a dificuldade esta na
movimentacdo processual.

A regulamentacdao do processo eletrénico estabelecida pelo
Conselho Nacional de Justica, instalada na Recomendacdo n. 27, de 16
de dezembro de 2009, ndo tem a sua eficacia no que se refere “fossem
tomadas as providéncias cabiveis para a remocado de quaisquer barreiras
que pudessem impedir e/ou dificultar o acesso das pessoas com deficién-
cia aos bens e servicos de todos os integrantes do Poder Judiciario”.

As barreiras seguem a existir, ndo sé dos idosos, com os portado-
res de deficiéncia também. A pesquisa é imprescindivel para despertar
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para uma realidade que vem aumentando a cada dia, a busca por um ju-
diciario mais agil, deve passar por sanar ou diminuir as dificuldades dos
excluidos digitais, para que os mesmos ndo desistam de ir em busca
dos seus direitos.

Com objetivo, de retratar uma certa informalidade ao sistema ele-
tronico, seria realizar algo estudado por Mauro Cappelletti e Bryant Garth
(1988, p.93) e tornar o sistema de justica apto a servir as pessoas comuns.
E que “procedimentos complicados, formalismo, ambientes que intimi-
dam (...) fazem com que o litigante se sinta perdido, um prisioneiro num
mundo estranho” (CAPPELLETTI; GARTH, 1988, p.24). Esse sentimento é
comumente visto no olhar de quem adentra pela primeira vez a Central
de Juizados, e perdido procura apoio para iniciar a caminhada em busca
dos seus direitos.

O acesso a justica ndo deve ser concebido, mera, como “um proble-
ma de opcdo individual do cidaddo”; do contrario, as responsabilidades
para que o acesso seja assegurado sdo também do estado e dos organis-
mos profissionais (ECONOMIDES, 1999, p. 69). Para que o pleno exercicio
dos direitos da pessoa idosa seja realmente garantido é necessaria celeri-

dade, prioridade de atendimento, de analise e de julgamento.

Neste tocante, como héd muito alertam Mauro Cappelletti e Bryant
Garth (1988, p. 11-12), “a titularidade de direitos é destituida de sentido,
na auséncia de mecanismos para sua efetiva reivindicacdo”. No mesmo
sentido: “quando se pensa em acesso a justica, ndo se quer assegurar
apenas o acesso formal ou nominal das pessoas aos 6rgaos jurisdicionais,
mas o acesso real e a protecdo efetiva e concreta dos seus interesses”
(Soares, 2002, p. 74).

2.4 DESIGN DE SERVICOS COM FERRAMENTA
SOCIALMENTE INCLUSIVA

E primordial para a sociedade atualmente, que os servicos forneci-
dos, sejam compativeis com o entendimento preciso para que sejam uti-
lizados com facilidade. Para Thackara (2008), deve-se promover relacdes
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novas e diversas, que estejam fora das zonas de conforto, aprendendo
novas formas de colaborar e aprender, para, dessa forma, melhorar a ca-
pacidade de todos os cidadaos dentro da sociedade.

Para Manzini (2008, p. 16), o design tem um papel especifico na tran-
sicdo que nos aguarda, ao “oferecer novas solucdes a problemas, sejam
velhos ou novos, e propor seus cendrios como tema em processos de dis-
cussdo social, colaborando com a construcdo de visbes compartilhadas
sobre futuros possiveis e sustentdveis”.

No livro Isto E Design Thinking de Servigos (2011), os autores, Marc
Stickdorn e Jakob Schneider (2011), procuram de maneira bem didatica,
mostrar os 5 principios do Design de Servigos (Figura 15), ilustrando assim:

Figura 15 — Principios do design de servicos
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1. Centrado no usudrio: O design de servicos defende que o
usudrio no deve esta na centro do trabalho realizado. Entender
que as diferencas entre os desejos e necessidades precisam de
atencdo para fazer apena o que o usudrio quer, por capricho, e
sim o que precisa, do servico a ser oferecido.

2. Cocriativo: Todos participando do projeto, os diversos compo-
nentes, chamados os stakeholders, fazem parte direta ou indire-
tamente no processo, facilitando uma boa interacdo entre eles
durante a prestacao de servico

3. Sequencial: No processo do design de servicos, € fundamental
levar em consideracao a linha do tempo, ocorre em 03 etapas:
pré servico, prestacdo do servico e pds servico.

4. Evidente: A evidéncia do servico pode ocorrer de diversas ma-
neiras: através de redes sociais, e-mails, panfleto, placas, lem-
brancas ou outros artefactos., descobrindo qual o meio essen-
cial para a evidéncia do seu servico.

5. Holistico: O contexto do servico é tao importante quanto o
servigo em si. Isso significa que cada usuéario é diferente, portan-
to, cada experiéncia é Unica.

Apds citados os principios basicos do design de servicos, e enten-
dendo que estdo inseridos, juntos ou separados. Para Moritz (2005), o
designer de servicos € aquele que tem a responsabilidade de conceber e
dar forma as interfaces de contato com o usuario, além de projetar todos
os detalhes dessa jornada. Thakara (2010) cita que os gestores reclamam
da crescente dificuldade de contagiar as pessoas no setor publico. O autor
coloca como uma saida para isso a coparticipacdo das pessoas envolvidas
no processo de desenvolvimento de solucdes. Brown (2008b) coloca que
a inovacao, tanto em organizagdes publicas como em empresas privadas,
deve envolver toda a organizacdo. E preciso que os servidores comecem
a entender as necessidades dos usuarios e possam ter a liberdade de
propor melhorias para que se possa ter servicos publicos de qualidade.

O poderpublico,aos poucos, cede espaco ainovacdo. Principalmente
quando entende que celeridade, servicos de qualidade, produtivida-
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de tem muito do que foi exposto por Moritz(2005), Thakara (2010) e
Brown(2008b), que inovacdo é necessdria, que todos participantes das
empresas sejam publicas ou privadas sejam envolvidos, porque junto com
principios e ferramentas do Design de Servicos , mais as experiéncias dos
mesmos, resultem em melhores entregas para clientes/usuarios.

O designer passa a atuar estimulando, facilitando e direcionando o
desenvolvimento de ideias por meio do envolvimento de usuérios, aten-
dentes, stakeholders e clientes (Siodmok, 2008). O como facilitador, tera
a responsabilidade de guiar os demais, de maneira que um novo servico
publico, onde o usudrio que tanto reclama e ninguém dar atencdo, possa
ser ouvido, e participe da transformacdo. Mulgan (2007) aponta que os
riscos vao existir, porque esses servicos afetam a vida de milhares de
pessoas, mas, tem de ser enfrentados. No entanto, desenvolver novos
servicos ou melhorar os existentes parece ser um desafio que diversos
governos terdo de enfrentar em breve. No setor publico fazer “mais” por
“menos” é a receita quase sempre, dotacdes orcamentarias cada vez mais
restritas. Isso faz com que a inovacdo seja um caminho sem volta, por
meio do qual novas ideias precisardo ser desenvolvidas, analisadas e im-
plementadas (Siodmok, 2008).

Neves (2014, p. 5) pontua: “cuidar dos aspectos da complexidade e
que sdo originadas no Design Centrado no Humano, priorizando o cidadao
no lugar daestrutura das organizacdes ou dos sistemas que as restrin-
gem”. E uma maneira de repensar instituicdes, transformando a maneira
repetitiva de executar o trabalho didrio,em uma maneira de facilitar para o
cidaddo que vem em busca da resolucdo de uma demanda, destacando a
importancia do trabalho do servidor publico para toda uma sociedade no
qual faz parte. E servir aos idosos que tém dificuldades fisico eintelectual
de acesso as informacdes disponibilizadas de forma digital.

Para aferir os problemas existentes, faz preciso utilizar referéncias
secundarias, como um trecho do livro “Design para um mundo complexo”
de Rafael Cardoso (2013), que ilustra abordagem em estudo:

Resumindo o cenario atual, pode-se dizer que as pers-
pectivas sdo boas porque os desafios sdo enormes. [...]
Primeiro passo: abdicar da premissa de que os proble-
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mas sdo simples. Se vocé tem uma resposta pronta, é
provével que ndo tenha entendido direito a pergunta.
Aprofundar a andlise do problema, antes de propor
solugBes, é uma velha e boa maxima das metodolo-
gias de projeto que ainda retém toda a sua validade.
Segundo passo: abdicar da premissa de que os pro-
blemas sdo insoltveis. Uma das grandes vantagens de
reconhecer a complexidade do mundo é compreender
que todas as partes sao interligadas. Sendo assim, as
acdes de cada um juntam-se as acdes de outros para
formar movimentos que estdo além da capacidade indi-
vidual de qualquer uma de suas partes componentes.
(Cardoso, 2013, p.16)

O conceito e as concepcgdes do design evoluiram ao longo do
tempo. Segundo Cardoso (2013), o design aflorou, na metade do século
XVIIl, com o objetivo de colocar ordem diante da desorganizacdo que se
encontrava no mundo industrial. Desta forma, a intengcao dos designers
seria a de ver o mundo com um novo formato,“com conforto e bem-estar
para todos”. E essa frase tem muito a ver com a busca poruma justica hu-
manizada, boa para que todas as partes acessem sem dificuldades.

Ja no livro Design for the Real World [Design para o mundo real] de
Papanek (1974, p.2), existe a afirmacdo de que “O design deve se tornar
uma ferramenta inovadora, altamente criativa e interdisciplinar que atenda
as verdadeiras necessidades dos homens”.

Para Arruda (2017, p.158), “o pensamento sistémico e o direciona-
mento das informagdes sdo ferramentas que controlam a complexidade.”.
Cabe destacar também que conceito de Pozatti.(2020):

Um trabalho significativo vem sendo realizado dentro
da pratica do design por meio de colaboracdes inter-
disciplinares com as ciéncias sociais, 0os servicos de
salde, as organizacles e a sociedade para projetar
resultados melhores e mais “cuidadosos”. Isso inclui
desde o redesenho de sistemas de salde até a criacdo
de dispositivos para apoiar as pessoas com deficiéncia.
(Pozatti, 2020, p.385)
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Esse redesenho citado guarda relagdo com o design de servigos,
que pode ser utilizado para detectar solucdes em organizacdes e para
usudrios, mesmo quando existe a complexidade de problemas. No caso,
seria possivel desenvolver solugdes factiveis e mais eficientes, tanto para
quem presta como quem usa 0 servigo.

Uma referéncia com o design de servicos, mostra uma gama de pos-
sibilidades no que diz respeito a encontrar solucdes para o social através
de Pazmino (2007, p.3): “O design para a sociedade consiste em desenvol-
ver produtos que atendam as necessidades reais especificas de cidadaos
menos favorecidos, social, cultural e economicamente”. A concepcdo do
design de servicos pode inserir alguns dos principios que fardo parte do
desenvolvimento da presente pesquisa, para os resultados.

O design de servicos, que pode ser usado para projetar solugdes
em organizacdes e para usudrios, mesmo sendo o problema de dificil
entendimento para quem n&o pertence ao Orgdo Publico em estudo. No
caso, seria possivel desenvolver solucdes de facies, rdpida implementa-
cdo e mais ageis, tanto para quem executa como quem utiliza o servico.
O importante é desenvolver solugdes para atender ao publico ao qual se
destina, e como bem citou Pazmino, atender as reais necessidades, e s6
atinge esse resultado, quando se conhece a realidade atendida.

Na pesquisa organizada pela Service Design Network (2016), foram
listados cinco espacos em que o designer de servicos pode favorecer para
que possa existir uma atualizacdo no servico publico, como: no desenho
de politicas, na implementacdo de mudancas culturais e organizacionais,
no treinamento e desenvolvimento de capacidades e na ampliacdo da
participacdo social. Significa remodelar para servir melhor, com a celerida-
de tdo buscada no judicidrio.

Na referida publicacdo, encontramos um desafio que traduzindo
para o tema da pesquisa, sdo os idosos excluidos digitais, que estariam
na contramdo do avanco tecnolégico, classificados de wicked problems,
que Buchanan (1992, p.97, traducdo da autora) definir como: “uma classe
de problemas sociais sistémicos que sdo mal formulados, nos quais a
informacdo é confusa, onde hd muitos clientes e decisores com valores
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conflitantes, e cujos impactos no sistema como um todo sdo completa-
mente imprecisos”.

3 METODOLOGIA, MATERIAIS E METODOS

Trata-se de uma pesquisa de natureza aplicada, com abordagem
qualitativa, de carater exploratério e descritivo, desenvolvido no ambiente
onde a pesquisa serd toda realizada, utilizando métodos da pesquisa de
acdo, que mais se enquadra no tema de estudo proposto, publico alvo é
bem distinto e pouco estudado no judiciario.

Para esta pesquisa, foi adotada a metodologia de natureza aplica-
da, do tipo exploratéria e descritiva, que de acordo com Gil (1987, p41) “é
exploratéria quando tem como objetivo proporcionar maior familiaridade
com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir hipé-
teses”. E serd descritiva a que “tem como objetivo primordial a descricdo
das caracteristicas de determinada populacdo ou fenémeno ou, entdo o
estabelecimento de relagdes entre variaveis” (Gil, 1987, p.42)

Para melhor contextuar essa pesquisa, a classificacdo conforme
o autor Gil, no livro Métodos e Técnicas de pesquisa social, descreve a
classificacdo dessa pesquisa: aplicada, qualitativa, exploratéria, descritiva
e bibliogréfica.

Do ponto de vista de sua natureza:

« Pesquisa aplicada: objetiva gerar conhecimentos para aplica-
¢cdes praticas dirigidos a solucdo de problemas especificos.

Do ponto de vista da forma de abordagem ao problema:

. Pesquisa qualitativa: considera que existe uma relacdo entre
o mundo e o sujeito que ndo pode ser traduzida em numeros;
a pesquisa é descritiva, o pesquisador tende a analisar seus
dados indutivamente.
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Do ponto de vista dos objetivos:

- Pesquisa exploratoria: objetiva proporcionar maior familiaridade
com um problema; envolve levantamento bibliografico, entrevis-
tas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o pro-
blema pesquisado e analise de exemplos; assume em geral a
forma de pesquisas bibliograficas e estudos de caso.

- Pesquisa descritiva: objetiva descrever as caracteristicas de
certa populacdo ou fendmeno, ou estabelecer relagcdes entre
varidveis; envolvem técnicas de coleta de dados padroni-
zadas (questiondario, observacdo); assume em geral a forma
de levantamento.

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos:

- Pesquisa bibliografica: elaborada a partir de material jd publica-
do, como livros, artigos, periédicos, Internet, etc;

Pesquisa acdo: pesquisa concebida em associacdo com uma acao;
0s pesquisadores e participantes da situacdo ou problema estdo envolvi-
dos de modo cooperativo ou participativo;(GIL, 1994. p.207)

No que diz respeito a abordagem serd qualitativa, que segundo
Duarte (2005) explora o tema baseado em informacdes, observacdes e
experiéncias, utilizando desses dados para analisar o problema proposto
e chegar num resultado vidvel.

Como o referido estudo é voltado para a parte idosa da sociedade,
é preciso identifica lacunas de conhecimentos existentes a respeito do
tema, pouco explorado devido a falta de dados concretos e precisos e
que ndo é um tema que desperte muito interesse, por ser delicado de ser
abordado, a pesquisa-acado sera utilizada.

Conforme Stringer (1996), a pesquisa-acdo ¢é dividida nas seguin-
tes etapas: diagnosticar, para reunir informacdes e assim poder ter um
cendrio para ser trabalhado; pensar, para explorar, analisar e interpretar
os fatos; e agir, implementando e avaliando as acoes.
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Como destaca MINAYO, tal pesquisa trabalha com o “universo de
significados, motivos, aspiracdes, crencas, valores e atitudes, o que cor-
responde a um espaco mais profundo das relagdes, dos processos e dos
fendbmenos que ndo podem ser reduzidos a operacionalizacdo de varia-
veis” (2001, p. 14). Até esse momento do estudo, a falta desenvolvimento
de mais trabalhos didaticos relacionados aos idosos e as dificuldades em
acessar uma justica digital, esta em adentrar nesse universo, as vezes in-
visiveis para grande parte da sociedade, faz com que a pesquisa-acdo
conduza a pesquisa desvendando os problemas encontrados e buscan-
do solucdes vidaveis. Na pesquisa-acdo pode ser pesquisador uma pessoa
que vive no ambiente (insider), quanto uma pessoa que se envolve no am-
biente da pesquisa (outsider). No nosso caso, sera realizado pela autora
dessa pesquisa, por trabalhar no ambiente escolhido, bem como, atender
diariamente o publico pesquisado, ouvindo, interagindo, e analisando os
pontos necessarios, ou seja, os dados coletados serdo reais e atuais.

A pesquisa-acao foi escolhida para o fazer com que os idosos, parti-
cipacdo ativa, fosse valorizado e visando estabelece um espaco para que
pudessem criar vinculos entre os participantes, e assim poder entender
suas dificuldades, duvidas e anseios. Para entdo, promover mudancas
precisas, e um judicidrio atualizado, para quem busca ajuda. A pesquisa
tem um grupo limitado, para identificar as lacunas de atendimento, inician-
do pelos mais preteridos, e com 0s resultados obtidos, os estudos tem a
chance de abrangerem outros publicos.

Os dados iniciais da pesquisa foram retirados através de inimeras
observacdes de como se comportam os pesquisados num ambiente estra-
nho a maioria deles, principalmente por conversas informais, uma vez que,
a maioria ndo permitia ou se achava confortdvel em aceitar formalidades.

Essas etapas, quando bem executas, fornecerdo as ferramentas pre-
cisas para analise e elaboracdo de um plano de acdo, onde junto com
o design de servico serd possivel verificar cada detalhe da acdo e do
pensamento dos idosos, ndo apenas achar, mas, ter certeza através da
coleta dos materiais.
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O procedimento utilizado na abordagem de pesquisa-agdo como um
método participativo de investigacdo social, desenvolvido por Thiollent
(1997), em que os participantes na pesquisa, ajudam na interpretagao e re-
solucdo de problemas encontrados, foi assim devidamente separado em:
fase exploratéria, fase principal, fase de acdo e fase de avaliacdo. Para
chegar nessas fases, faz necessdrio muita investigacdo, baseados em
dados reais, com andlise qualitativa, entdo o resultado sera verdadeiro e o
produto final ird atender a pessoas reais, com problemas, com dores, e ndo
apenas uma andlise de dados superficial, baseados num publico generali-
zado. Como o objetivo principal do estudo é compreender como o design
pode contribuir para a melhoria do atendimento aos idosos, na Central
de Juizados do Recife, servindo como piloto, e que os resultados possam
ser ofertados a outros estados brasileiros, pelo Conselhos Nacional de
Justica, a pesquisa-acdo vem enriquecer através de dados mais precisos.

Com poucos dados disponiveis a respeito do acesso dos idosos nos
juizados, e principalmente diante do processo eletronico, as pesquisas
documentais e bibliograficas, artigos cientificos, livros que tenham alguma
referéncia ao objeto da pesquisa, sendo as entrevistas semiestruturadas
e também ferramentas do Design de servigos, para colocar o usuario em
posicdo de destaque, algo que no setor publico é pouco aplicado.

A pesquisa-acgdao, sera utilizada com a proposta de identificar desde
as dores até os habitos dos idosos no acesso a justica, bem como, relatar
as reais dificuldades em lidar com o processo eletronico.

Segundo Richardson (1999, p.70),” o método em pesquisa significa
a escolha de procedimentos sisteméaticos para a descricdo e explicacao
de fenbmenos”, dessa forma, é de fundamental importancia que o pesqui-
sador menciona qual o método escolhido. Quando se tem esse caminho
estabelecido para que se possa obter éxito no enfrentamento do proble-
ma estudado, existe a nocdo de que tudo o que foi observado servird para
reflexdo. Nesse caminho, Denker (1998) destaca:

O detalhamento dos procedimentos metodoldgicos
inclui a indicacdo e a justificacdo do paradigma que
orienta os estudos, etapas de desenvolvimento da pes-
quisa, descricdo do contexto, processo de selecdo dos
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participantes, os procedimentos e o instrumental de
coleta e andlise dos dados e 0s recursos para maximi-
zar a precisdo de resultado. (Denker, 1998, p.85)

Ja na opinido de Oliveira (2011, p.41): “A metodologia engloba todos
0s passos para construcdo do trabalho cientifico”. Em razdo de tudo que
foi explicitado no referencial tedrico, a metodologia a ser aplicada sera de
abordagem qualitativa”.

A pesquisa qualitativa € indutiva, isto €, o pesquisador desenvolve
conceitos, idéias e entendimentos a partir de padrdes encontrados nos
dados, ao invés de coletar dados para comprovar teorias, hipdteses e
modelos preconcebidos, ideia defendida por Renker (1993). Embora exista
uma diversidade entre os trabalhos qualitativos, hd um conjunto de ca-
racteristicas essenciais capazes de identificar uma pesquisa deste tipo.
Segundo Godoy (1995, p.62): “1. Ambiente natural como fonte direta de
dados e o pesquisador como instrumento fundamental. 2. Carater descriti-
vo. 3. Significa que as pessoas ddo as coisas e a sua vida como preocupa-
c¢do do investigador. 4. Enfoque indutivo”.

Para o desenvolvimento das etapas supracitadas, pretende-se uti-
lizar, além do referencial tedrico, a aplicacdo de ferramentas do design,
como Persona, Jornada do usuario, mapa de empatia, mapa dos stakehol-
ders, bem como, outras no decorrer da coleta dos dados possam faci-
litar e consolidar a pesquisa como um todo. A ideia consiste em trilhar
o caminho dos procedimentos adotados dentro da Central de Juizados
do Recife, para que possa desenhar o fluxo envolvendo todas as partes
participantes, da mesma maneira como ocorrem, para embasar bem este
estudo, uma vez que, os dados existentes e publicados ficam geralmente
numa referencia baseada em realidades diferentes da estudada, na pes-
quisa, mas, nao refletem a realidade do publico desse estudo, analisando
O gue ocorre e Como ocorre nessa busca por justica, para servir como
amostra, para desenvolvimento de novos procedimentos que envolvem
especialmente o publico que ndo tem acesso, ou ndo sabe acessar as
tecnologias envolvidas.
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Fluxo do deslocamento do idoso dentro da Central dos Juizados,
desde a abertura da queixa, que se torna um processo, até a sentenca,
julgamento. Esse deslocamento é realizado sem muita sinalizagdo, mas,
sempre tem um prestador de servicos realizando as suas fungdes de
limpeza nos corredores que orienta onde fica o juizado procurado, a di-
ficuldade de entendimento dos idosos, € que alguns juizados funcionam
no expediente da manhd, e outros no expediente da tarde, na mesma
sala e com o mesmo ndmero de telefone, confundindo quem acessa em
busca de orientacdes.

Segue abaixo, uma ilustracdo de como o idoso se desloca, o que
espera encontrar, e as dificuldades encontradas, servindo de ponto de
partida para o desenho da pesquisa.

Cabe pontuar que, depois da pandemia de Covid — 19, o fluxo de
pessoas nas dependéncias da Central dos Juizados do Recife diminuiu
muito, devido as audiéncias virtuais, queixa on line, aplicativos, balcao
virtual, emails, sdo alternativas para evitar comparecer presencialmente,
mas, os idosos sem dominio das ferramentas tecnoldgicas preferem vim
pessoalmente, mesmo as vezes com dificuldades de locomocdo. Varios
dados dessa pesquisa resultam de observacdes, uma vez que, ndo existia
dados, até o levantamento dessa pesquisa.
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Fluxograma 16 — Acesso dos idosos no juizado
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31 DESENHO DA PESQUISA

obrigagao de fazer
(Termino
Processo

Para o presente estudo a pesquisadora acompanhou e participou
diretamente em contato com os participantes, uma vez que, o idoso teve
que adquirir confianca em quem estd fazendo as perguntas, sentir-se
seguro, para depois interagir, de formaa observar toda a linguagem cor-
poral uma vez que no momento da queixa estdo fragilizados, ter cuidado
para ndo colher as respostas erradas a pergunta realizada. Com esse pro-
cedimento a chance de obter resultados veridicos é grande, uma vez que,
pode-se mentir no que se fala, mas, dificilmente o corpo mente através de
suas reacoes. Escuta ativa é fundamental.
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Dessa maneira, foi verificado quais os pontos de melhoria, para assim,
o Design de Servicos sinalizar, e desenvolver as sugestoes, e em seguida
avaliar a viabilidade, e desta forma apresentar as devidas conclusdes.

E uma metodologia usada por antropdlogos para estudar a socie-
dade ou grupo social, visando entender aspectos como: tradicdes, cos-
tumes, crencas, hébitos e valores de um grupo. E necessério entender
também as mudancas de perspectivas que existem em certos grupos
como mudancas de geracdo.

A coleta de dados através desta pesquisa aconteceu de forma bem
préoxima do grupo de entrevistados, justamente para tentar entender as
relagBes de vida e de que formas agem os usudrios, € com muita escuta,
foram inseridas as perguntas necessarias para entendimento dos proble-
mas levantados, feito de maneira individual ou coletiva. A “entrevista com-
preensiva”, foi o método estruturado a partir do processo reflexivo dos
entrevistados, onde a pesquisadora vai guiando até obter as respostas, e
para melhor entendemos que: “sdo nas situacdes de maior intensidade,
mas notadamente de maior naturalidade, na interacdo em campo, que se
revelam as camadas mais profundas de verdade”. (Kaufmann, 2013 p.16).
As respostas obtidasé que contribuiram para essa pesquisa como Unica
no contexto dos juizados de Pernambuco, obtendo relatos simples, mas,
carregados de emocdes.

Assim, para Trivinos (1987) a pesquisa qualitativa é necessa-
ria e representa:

pesquisa qualitativa é conhecida também como

” o« ” o«

“estudo de campo”, “estudo qualitativo”, “interacionis-
mo simbdlico”, “perspetiva interna”, “interpretativa”,

” o« ” o«

“etnometodologia”, “ecoldgica”, “descritiva”, “observa-

” o« ” o«

cdo participante”, “entrevista qualitativa”, “abordagem

” o« ” o«

de estudo de caso”, “pesquisa participante”, “pesquisa

” o« ” o«

fenomenoldgica”, “pesquisa-acao”, “pesquisa naturalis-

” o«

entrevista em profundidade”, “pesquisa qualitativa

” o«

ta”,
e fenomenoldgica”, e outras [ ]. Sob esses nhomes, em
geral, ndo obstante, devemos estar alertas em relacao,
pelo menos, a dois aspectos. Alguns desses enfoques
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rejeitam total ou parcialmente o ponto de vista quan-
titativo na pesquisa educacional; e outros denunciam,
claramente, os suportes tedricos sobre os quais ela-
boraram seus postulados interpretativos da realidade.
(Trivinos, 1987, p124)

Segundo Creswell (2014) os principais pontos da pesquisa
qualitativa sdo:

« Foco na perspectiva dos participantes
- Envolvimento de varios métodos

« Utilizacdo da inteligéncia indutiva e dedutiva

A utilizacdo do raciocinio indutivo e dedutivo sdo maneiras de en-
tender como analisar os dados coletados, do ponto de vista indutivo o
pesquisador gera significado a partir dos dados coletados, ja o dedutivo
como dito por Creswell (2014, p.23) “O pesquisador testar ou verificar uma
teoria ao examinar hipéteses ou questdes derivadas da teoria”, advindo
da andlise de acordo com os critérios considerados”.

Dentro deste contexto algumas informacdes tém como base serem
narrativas, sem utilizar um sistema que quantifique suas respostas, este
aspecto se da pela subjetividade em que se encaixa este tipo de pesqui-
sa, podendo assim aproveitar todo o tipo de resposta advinda da entrevis-
ta como forma de entendimento dos motivos pelo certo quais agdes foram
tomadas. A jornada do usudrio sera de grande valia nessa etapa.

A pesquisa qualitativa visa entender como o usudrio ou consumidor
se comporta, este detalhe se torna muito importante por ser uma maneira
de compreensao, pontos de vista e opinides dos dados coletados

3.2 ETAPAS DA PESQUISA

Nesta fase, o objetivo foi colher dentro de 15 dias, com o maximo
de dados possiveis dentro das unidades envolvidas, a central de queixas
e 0 24° juizado, especificamente na sala de espera para audiéncias e na
secretaria. Foram entrevistas informais, onde o primeiro ponto foi esclare-
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cer que se trata de uma pesquisa de mestrado, e que ndo iremos divulgar
nomes ou respostas dadas, o propdsito é ter subsidios para melhoria dos
servicos ofertados pela justica aos idosos excluidos digitais, porque os
idosos que ja tem acesso as tecnologias e internet ndo fazem parte da
pesquisa, ja operam o sistema de forma eficiente.

Na fase do desenvolvimento, a ideagcao é como pode ser construida
uma solugdo que propde-se facilitar o acesso ao juizado pelos idosos ex-
cluidos digitais, publico ja sinalizado na primeira etapa da pesquisa. Para
que se obtenha um aproveitamento de qualidade dos dados coletados,
também serdo utilizadas as ferramentas do design, para entender melhor
a persona escolhida.

Foram realizadas entrevistas in loco visando observar as respos-
tas e atitudes corporais no momento que a acdo estd ocorrendo, ou seja,
sentar ao lado da pessoa na espera para abertura de uma queixa, que é
O primeiro acesso em busca de justica tdo almejada, e procurar entender
como é o sentimento de quem nada conhece dos procedimentos judiciais.
E em outro momento quando precisam agir no processo, como juntar do-
cumento, responder a uma intimacao, no prazo estabelecido, e as barrei-
ras tecnolégica que aparecem para dificultar e tem de comparecer pes-
soalmente em busca de orientacdes.

Na conclusao serd reunido todo o material coletado que servird de
referéncia para o desenvolvimento de melhorias internas estruturais no
ambiente pesquisado, de modo a atender preferencialmente os idosos,
mas, abrangendo toda classe de excluido digital, sendo esse o objeti-
VO a ser alcancado

3.3 LOCAL DA PESQUISA

A presente pesquisa foi desenvolvida no ambito da Central dos
Juizados Especiais Civeis do Recife, localizado na Avenida Mascarenhas
de Morais, 1919, no bairro da Imbiribeira, Recife-PE.
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Esta Central de Juizados relne e atende a todos os bairros do
Recife, que antes cada bairro tinha o seu Juizado, mas, em 10/11/201,
foram reunidos num sélocal, inclusive o Juizado do ldoso, que hoje ndo
existe mais, porque o processo com demandante idoso pode ser distribui-
do para qualquer Juizado.

3.4 AMOSTRA DE PARTICIPANTES

Essa € uma etapa muito importante, o recorte da pesquisa esta fun-
damentado nos idosos, sem conhecimento tecnolégico, nem dos termos
juridicos, que chegam ao Juizados desprovido de representacao de advo-
gados ou defensoria publica.

O publico da pesquisa, os idosos, devem ser bem analisados antes
da abordagem inicial ,através de conversas informais, para verificacdo se
pertencem, ao perfil delimitado, tudo com cuidado , pela situacdo de vul-
nerabilidade, chegam em busca de justica, e para se ter o acesso para que
respondam ao questionario elaborado, é preciso seguir algumas etapas
que muitose assemelham a algo que inicia pequeno e a medida que se
tem acesso a outras pessoas vai crescendo com uma grande coleta de
dados. Para os pesquisadores Biernacki e Waldorf(1981), a amostragem
em bola de neve(snowball) pode ser disponibilizada quando a pergunta
de pesquisa vier pertencente a indagacdes dificultosas para quem esta
respondendo, jd que os mesmos podem preferir ndo se vincular a tais in-
dagacdes, como relatam na traducdo abaixo:

O método é adequado para uma série de fins de pes-
quisa e é particularmente aplicavel quando o foco do
estudo é uma questdo sensivel, possivelmente sobre
algo relativamente privado, e, portanto, requer o co-
nhecimento das pessoas pertencentes ao grupo ou
reconhecidos por estas para localizar pessoas para
estudo”. (Biernacki e Waldorf, 1981, p.141).
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As etapas para que sejam bem implementadas, seguiram os concei-
tos do citado método, faz seguir as etapas abaixo:

1. ldentificar no setor Queixas, quem tem o perfil para cumprir as
caracteristicas do estudo.

2. Iniciar a abordagem se identificando e solicitando sua participa-
¢cdo, serd uma amostragem reduzida.

3. Durante a aplicacdo do questionario, pedimos que indique um
conhecido préoximo, que esteja dentro do publico da pesquisa, e
que tenha utilizado os servigcos do Juizado.

4. Ter atencao para assegurar que ndo seja demorada a aborda-
gem, e que a escuta seja ativada, e além das respostas do ques-
tionario, seja anotada falas que serdo Uteis para a pesquisa, para
viabilizar melhor as sugestdes na conclusao.

A snowball, ou bola de neve, é uma técnica de amostragem utili-
zada em pesquisas qualitativas, porque concede que se conheca mais o
publico escolhido.

Para iniciar a aplicacdo do método, Baldin e Munhoz(2011) explicam:

A snowball sampling ou “Bola de Neve” prevé que o
passo subsequente as indicacdes dos primeiros parti-
cipantes no estudo é solicitar, a esses indicados, infor-
macdes acerca de outros membros da populagcdo de
interesse para a pesquisa (e agora indicados por eles),
para, s6 entdo sair a campo para também recruta-los
(Baldin e Munhoz, 2011, p. 5).

Segundo Dewes (2013), os grupos de dificil acesso podem ser defi-
nidos como participantes de um mesmo grupo populacional que ndo sao
distinguiveis na populacdo geral, ou cujo comportamento pode envolver
um tema que faz com que eles ndo desejem falar ou relatar, devido a
questdes que levem a ser reprovados socialmente ou simplesmente por
que ndo desejam se expor. uma bola de neve vai rolando, e crescendo de
tamanho, o mesmo acontece com essa técnica amostral, ela vai aumen-
tando a medida que as pessoas escolhidas envolvem novos participantes,
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assim, € como alguém escolhido para a participar, vai incentivar o outro
que experimentou fato semelhante ao seu, no caso da pesquisa, que
enfrenta semelhantes adversidades. Este trabalho pretende auxiliar nas
discussdes possiveis sobre como facilitar o acesso do a justica, para se
possa sugerir através do design deservicos, solugdes que visem atender
com qualidade, presteza e rapidez o publico escolhido, bem como, au-
mentada a agilidade processual como um todo.

Essa é uma etapa bem relevante, porque fornecerd respostas a
muitas indagacdes. Foram entrevistados 17 participantes, que atenderam
ao perfil da pesquisa de excluido digital e idoso, que compareceram a
Central dos Juizados sozinho, acompanhado de familiar ou amigo. Ao ser
abordada para colaborar, foi comunicado que estdao contribuindo para
futuras mudancas de atendimento e que sua opinido é de grande relevan-
cia, e vale salientar que a linguagem verbal da entrevistadora foi de facil
entendimento para o entrevistado, e o tom de voz calmo buscou transmitir
tranquilidade e seguranca.

Essa etapa foi composta de trés momentos distintos. Primeiro no
acesso ao setor de queixas onde se inicia o processo, para perceber
quais sdo os sentimentos envolvidos neste contato inicial com a justica,
no segundo momento a abordagem realizada na sala de espera para a
audiéncia, momento da expectativa de ficar frente a frente com a parte
que estdo processando, muitas vezes sem estar acompanhada de advo-
gado ou defensor publico. E por fim, foi recrutado partes que ja recebe-
ram a sentenca, estando o processo arquivado ou em cumprimento de
sentenca. O importante foi ativar a escuta ativa, sem julgamentos, procu-
rando entender como é buscar por justica gratuita, quais as dificuldades
encontradas, tudo resumido nas perguntas do questionario, aplicado com
7 questdes, para ndo cansar o entrevistado, mas, anotacdes das observa-
cdes levantadas nesse momento foram incluidas na pesquisa.

79 Cadernos Esmape — Série Teses e Dissertacdes — Recife — ano 1, nimero 19, p.01- 180, 2025.



DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

3.5 CRITERIOS DE INCLUSAO E EXCLUSAO

Para a participacdo na pesquisa serdo utilizados os seguintes critérios:

Critério de inclusdo — Partes demandantes idosas que chegam nos
Juizados, apds agendamento pessoal ou por telefone, e que ndo domine
0s recursos tecnoldgicos, uma vez que, quem domina faz a queixa pelo
site, e s6é comparece presencial no dia da audiéncia.

Assim, todos os que comparecem ao setor de queixas, € um excluido
digital, que ndo sabe fazer a queixa de modo digital, sem ter que agendar
e se deslocar aos juizados. E dado preferéncia aos idosos. Assim, pode-se
mapear os fluxos da maneira como ocorrem, detectando os pontos de
melhorias, utilizando a contribuicdo da metodologia e ferramentas do
design. Escutar sem interromper é o fundamental, porque assim adquirir-
-se mais credibilidade com o publico entrevistado, do que simplesmente
aplicar o questionario.

Critérios de exclusao — Foram excluidos todos que tem facilida-
de de acessar os recursos de tecnologia ofertados pelo judiciario e
possuem advogado.

3.6 SELECAO DOS PARTICIPANTES

A selecdo dos participantes teve o objetivo visando a participacdo
na pesquisa realizada em comum autorizacdo formal do Desembargador
Presidente do TJPE Luiz Carlos de Barros Figueiredo (2023), que era o
gestor maior do Tribunal de Justica de Pernambuco no periodo da realiza-
¢do das pesquisas, que concedeu a autorizacdo para entrevistar partes na
Central de Juizados.

As entrevistas com as partes demandantes nos processos seguiram
0 questiondrio como parametro.
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3.7 COLETA DE DADOS

A coleta de dados qualitativos foi feita de forma aprofundada,
sendo os dados cuidadosamente coletados em cada uma das fontes e
tendo sempre a presenca do(a) pesquisador(a) responsavel. Para isso, foi
seguido um ciclo de coletas que pressupde 0s seguintes passos:

. Escolha de um individuo, local ou objeto que se encaixe e seja
representativo docontexto que vocé esta estudando;
- Obtencdo de acesso a essa fonte de dados;

« Coleta dos dados de acordo com as ferramentas que pla-
nejado para usar;

« Registro das informacdes;
« Armazenamento dos dados;

- Selecdo de outro participante e inicio de um novo ciclo de coleta;

No entendimento do problema foram usadas as ferramentas abaixo
relacionadas e questiondrio semiestruturados para as entrevistas:

- Mapa dos stakeholders

« Matriz CDS

- Persona

- Jornada do usuario

- Entrevistas/Questiondarios

Nas conclusdes foram relacionados e citados tudo o que foi feito, as
licdes aprendidas e o que precisa ser melhorado, tudo de maneira impar-
cial por quem realiza a pesquisa.

Os resultados obtidos servirdo para mostrar a realidade de cida-
ddos que tém dificuldade de chegar até a justica, ou se chegam, nao
concluem as etapas do processo, e sdo essas respostas que esse estudo
visa obter, e ainda transformar a linguagem dos juizados numa linguagem
simples e direta.
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Com a crescente informatizacdo dos Tribunais, os dados de pes-
quisas como esta, € do interesse de todos os cidadaos e vai ajudar na
medida que proporciona uma justica mais célere e humanizada, sem
excluir ninguém.

Conforme descreve Bolzan de Morais(2000):

0 acesso a justica inclui o direito a resposta — e a uma
resposta qualificada pela eficiéncia e suficiéncia de
seu conteldo (...). As limitacdes tradicionais ao ingres-
SO na justiga, juridicas ou de fato (econdmicas, sociais)
refletem-se em decepcdo para a potencial clientela do
Poder Judiciario, na impossibilidade de a sociedade
empregar praticas pacificadoras, além de desgastar o
Estado na sua propria legitimidade, na dos seus insti-
tutos e no seu ordenamento juridico, percebido como
instrumento racionalizador de determinadas condutas
(Morais, 2000, p. 185).

Resistir ao novo é normal, principalmente quando o assunto é tecno-
logia. O que precisa ser feito é ndo ignorar a situacao, verificar de quem
sdo as dores, entendé- las, para entdo procurar solucdes.

A informatizacdo dos procedimentos sozinha, ndo representa que o
acesso a justica ficou mais facilitado. Conforme Ferreira(2005):

A plataforma eletrénica sé se tornard instrumento pelo
qual se alcancara a celeridade e eficiéncia na presta-
cdo jurisdicional, exclusivamente no que se refere a
reducdo do lapso temporal de recebimento de infor-
macgdes e consultas a outros 6rgdos, pois a técnica
viabiliza tdo-somente uma racionalizacao e facilitacao
de procedimentos, ndo podendo ser confundida com
a democratizacdo do acesso a Justica, tendo em vista
que apenas uma classe social privilegiada faz uso dos
equipamentos eletrénicos (Ferreira, 2005, p.54).

A parte principal sera o sigilo e a privacidade de quem foi escolhido
para participar desse estudo, os usos dados particulares sdo a idade, ou
se ndo quiser fornecer, a faixa etdria, se pertence ou ndo ao grupo dos
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idosos. Caso seja necessario utilizar dados divulgados, serdo unicamen-
te para eventos ou publicacdes cientificas, de forma anénima, ndo sendo
nenhuma indicacdo que possam identifica-los de alguma maneira.

Tudo que foi resultante de beneficios do projeto devem ter uma
divulgacao para que possam ser contemplados, de uma maneira direta
ou indiretamente, aquelesque acreditaram que algo pode ser diferente,
e participaram desse estudo, e assim consiga ter um acesso mais huma-
nizado a justica.

Os procedimentos adotados para a coleta de dados
foram os seguintes:

a) Questiondrios para as entrevistas presenciais com as partes
(excluidos). Para esse processo de a formatacdo eletronica, foi
utilizado o formuldrio Google format, com resultado mostrados
na forma gréfica.

b) Entrevista semiestruturadas, realizadas com 05 idosos, em pe-
riodos diferenciados, de modo a conhecer detalhadamente suas
dores, desejos e expectativa, e desejos de mudancas

c) Elaboragcdo da persona, baseada nos questionarios aplicados
€ nas entrevistas

d) Estabelecido a matriz CSD, mapa de empatia e o mapa dos
stakeholders dos que participaram do estudo, e inserindo
dados coletados.

Buscando a compreensdo do problema, que seria como facilitar o
acesso a justica dos excluidos digitais(idosos), desde o ingresso na queixa,
apods o agendamento prévio, até o arquivamento do processo, serd utiliza-
da uma ferramenta muito importante, uma vez que, ird exemplificar quem
é realmente a parte mais importante, entdo, € com o mapa dos stakehol-
ders (partes interessadas) internos e externos envolvidos no processo,
tendo assim, um alinhamento dos participantes, por grau de relevancia
para o problema que foi estudado, uma visao geral de quem participa do
processo como um todo.
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Em seguida, ou até em paralelo, foi utilizado a matriz de certezas,
suposicdes e duvidas mais conhecida como CSD, que teve como objetivo
principal ligar os pontos, organizar todas as informacdes coletadas, dando
uma direcdo para a pesquisa. Para realizar essa matriz, busquei toda e
qualquer informacao, e separarei nos trés pilares basicos: Certezas (o0 que
se tem), Suposicdes (acha que sabe) e dlvidas (ndo se sabe). Assim com
a ajuda da matriz, pode-se colher a informacao, analisar e escolher uma
das trés caixas pré-definidas para colocar, assim, apés ter finalizado essa
abordagem, ter uma visdo mais clara do problema.

Na sequéncia, foram vistos os questionarios elaborados e compila-
dos com as respostas, que depois de analisadas, conseguisse formar uma
ideia geral de todo o processo, bem como, como tudo ocorreu, de uma
maneira mais organizada e minuciosa, a fim de fossem localizados even-
tuais pontos de serem melhorados e revisados antes que as entrevistas
fossem compiladas, bem como, a visita para observacao nos locais em
estudo, onde ocorreu 0 processo.

As conclusdes obtidas pela pesquisadora, que utilizou de todo o
material coletado, e analisou seus resultados, utilizando nessa fase as fer-
ramentas de design para entender melhor os dados a serem trabalhados.

A realizacdo da presente pesquisa obedeceu aos preceitos éticos
da Resolucdo 510/16 do Conselho Nacional de Saude. Esta Resolucdo € o
resultado de muito trabalho de pessoas e instituicbes para pesquisas em
diferentes areas

Riscos: Responder a uma pesquisa pode gerar certo constrangi-
mento, quando pode responder questdes sensiveis, logo o anonimato, a
ndo identificacdo do pensar que as respostas aos questionarios podem
ser mal interpretadas; tomar o tempo da pessoa para responder ao
questionario/entrevista.

Para que os riscos sejam diminuidos, dando mais seguranca aos par-
ticipantes, a pesquisadora assume 0s seguintes compromissos: garantir o
acesso aos resultados individuais e coletivos; informar que a pesquisadora
serd a Unica a ter acesso aos dados e tomardo todas as providéncias ne-
cessdrias para manter o sigilo e que, portanto, o risco de vazamento de
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dados serd minimo; realizar a maior parte da coleta de dados por meio ele-
trénico e no caso da coleta de dados dos excluidos digitais, que tem muita
dificuldade de utilizar o meio eletrénico serd presencial, minimizar des-
confortos, com local reservado e liberdade para ndo responder questdes
eventualmente consideradas constrangedoras, para que pareca mais uma
conversa, do que uma entrevista, para que possa estar atenta aos sinais
verbais e ndo verbais de desconforto, como medo e inseguranga, priorizan-
do a pessoa com ser humano, independente de classe social. Pode existir
a possibilidade de ser mostrado em encontros ou em artigos de revistas
cientificas e divulgar apenas os resultados coletados como um todo, sem
identificar nomes, ou qualquer informacao relacionada a sua privacidade.

3.71 PESQUISA EXPLORATORIA

Para coleta de dados, no que diz respeito ao objetivo, as pesqui-
sas cientificas podem ser classificadas em trés modalidades: exploratodria,
descritiva e explicativas. A modalidade escolhida para esse estudo foi a
pesquisa exploratdria que “tém como objetivo proporcionar maior fami-
liaridade com o problema” (Gil, 1991, p. 45) sendo o ponto de partida para
extrair os dados precisos, além de servir para trazer uma visdo inicial do
tema, auxiliando na definicdo das perguntas mais especificas, e na elabo-
racdo de um plano de investigacdo mais detalhado, bem como, facilitar a
observacao do publico alvo durante a aplicacdo dos questiondrios, uma
vez que, o publico idoso é bem diferenciado na maneira de agir e de falar.

Para Malhotra (2001, p.106), a pesquisa exploratéria “é um tipo de
pesquisa que tem como principal objetivo o fornecimento de critérios
sobre a situacdo problema enfrentada pelo pesquisador e sua compreen-
sdo”. Costumam ser de natureza qualitativa.

Mas, em certos momentos a pesquisa empirica serd a aborda-
gem cientifica para coletar dados observaveis e mensuraveis através
de métodos e técnicas de pesquisa, buscando entender fenbmenos da
vida real através de dados concretos que foram coletados, ideias pré-
-concebidas, em busca de tudo que possa acrescentar a compreender o
publico estudado.
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Figura 17 — Pesquisa exploratoria

Pontos principais da pesquisa exploratoria

L
N\ 7’
I \

Conceito Foco ruturado
Ponto de vista do Foco no conhecimento Sem formula pronta,
entrevistado do individuo ser flexibilidade

B Questionfra

Fonte: questionpro.com(2024)

A pesquisa exploratéria foi utilizada com o objetivo conhecer uma
realidade que ndo foi descoberta, obtendo familiaridade com os anseios,
para adaptar para o entendimento dos idosos, em relacdo aos direitos que
possuem ou julgam possulir.

Segue abaixo, questionarios aplicados para 17 idosos.

Perguntas dos questionarios (para 17 idosos)

Tem processo na Central de Juizado do Recife?

Vocé se enquadra no publico hipossuficiente?

Ja teve alguma dificuldade para entender o texto juridico?

Qual sua maior dificuldade no acesso a justica?

Gostaria de receber as intimacoes por WhatsApp?

Desejaria ter ajuda para tirar suas dlvidas em relacdo ao processo?

Vocé sabe utilizar a internet?
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3.7.2 ENTREVISTAS SEMIESTRUTURADAS

No entendimento de Haguette (1995), entrevista qualitativa € um
processo de interacdo, onde aquele que faz as perguntas tem o objetivo
de coletas informacdes precisas de quem esta sendo entrevistado, através
de um roteiro, que contenha itens com relacdo a um problema principal.
Minayo (1994), valoriza que a entrevista fornece informacdes através do
que o entrevistado relata, transformando no porta-voz, do grupo ao qual
pertence. Cassel e Symon (2004), dizem que para se referendar um estudo
qualitativo, € importante levar em consideracdo a relacdo que existe de
dependéncia da pesquisa qualitativa com o cenario estudado. Flick (2009)
aborda a comunicacdo do pesquisador em campo como parte crucial da
criacdo de conhecimento. Sendo assim, o entendimento de que, para o
Design, a relacdo direta do pesquisador com o meio estudado, agregara
um valor imensuravel na construcdo de conhecimento do tema proposto,
por trazer dados reais e atuais.

As entrevistas foram realizadas no 24° Juizado Especial Civel, onde
a pesquisadora é servidora e escolheu os entrevistados, que concorda-
ram em participar de maneira a ndo serem identificados, pois, estdao num
ambiente do judicidrio, e tem receio de falar algo que possa prejudica-los,
principalmente, porque ndo estavam acompanhados de um advogado.
Vale salientar, que os processos de cada um dos entrevistados estavam
em fases processuais diferentes.

Roteiro de entrevista:

1. Como foi o acesso a justica?

Frases curtas, linguagem simples, o que importa sdo as res-
postas fornecidas.

2. Entende bem o processo eletronico?

Com essa frase, foi possivel obter o nivel de dificuldade, bem como,
quais as etapas e os termos processuais que ndo sdo compreendidos.
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3. Deseja alguma mudanca?

Através dessas perguntas as modificacdes no atendimento poderdo
ser objeto de mudancas.

3.7.3 MATRIZ CSD

A Matriz CSD trata-se de um framework que busca conectar
pontos, organizar informacgdes, utilizadas no inicio de projetos, dar dire-
cionamento aos trabalhos, potencializando o processo e agilizando as
tomadas de decisdes

Trata-se de um método onde o “C” representa as certezas, o “S” as
suposicdes e “D” as duvidas, entre os membros da equipe para que todos
estejam cientes das informacdes disponiveis. O importante nesse método
€ que assim pode-se indicar melhores solugdes, partindo do que realida-
de para o que se espera.

Figura 18 — Matriz CSD

Fonte: uxdesign 2021

Dessa forma, a matriz CSD (figura 18) ajuda a determinar quais sao
as questdes latentes que ainda devem ser exploradas na coleta de dados
(ALT; PINHEIRO, 2011). A categorizacdo dessas questles ajudou na sua
andlise e proporcionou um entendimento maior sobre como obter mais
certezas acerca das questdes centrais do projeto (ALT; PINHEIRO, 2011).
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3.7.4 MAPA DE STAKEHOLDERS

Para iniciar a coleta de dados, foi preciso uma visdo generalizada de
todos os envolvidos no projeto. O mapa de stakeholders é uma ferramen-
ta do design de servico que fornece as relagdes existente entre os indivi-
duos inseridos em um determinado contexto (Stickdorn; Schneider, 2010).

Sdo muitas formas de visualizacdo para esse tipo de ferramenta, a
mais utilizada os circulos concéntricos para com a disposicdo dos elemen-
tos participantes (Giordano et al., 2018).

Para elaborar um Mapa de Stakeholders (Figura 18), € preciso identi-
ficar quem sdo os grupos de interesses, avaliar e entender quais as expec-
tativas e os interesses de cada pessoa e dividir por categorias, destacan-
do qual o grau de influéncia que eles tém e do impacto que suas atitudes
e atividades exercem sobre as partes idosas.
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3.8 PERSONA

De acordo com Aulet (2013), Persona é uma representacdo deta-
Ihada do usudrio que melhor representa o consumidor final ideal de um
servico ou produto.

Segundo Pichler (2012) que define Persona como uma valiosa
técnica para fornecer informacdes de conhecimentos a respeito dos usua-
rios do seu produto.

Personas (Figura 20) sdo representacdes ficticias e gerais de um
grupo do publico-alvo que tém atitudes, objetivos, necessidades e com-
portamentos similares que ajudam a manter o foco nos participantes e
auxiliam no processo da pesquisa (Cooper, 2022),sendo de grande im-
portancia para outras ferramentas do Design de Servicos, que dependem
desses dados iniciais.

A importancia de se criar uma persona, diz respeito em saber para
que publico estamos trabalhando, e entdo, criar produtos ou servicos
mais direcionados.

Trabalhar com o idoso, € do tipo de publico que tem caracteristicas
distintas, depende muito da sua condicdo de saude, grau de escolarida-
de, facilidade de comunicacdo e de entendimento de regras, direitos e
deveres. No ambito da justica, que lida muito com prazos, € importante
passar as informacdes detalhadas, e saber as caracteristicas da persona a
ser trabalhada é fundamental.
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Figura 20 — Persona

Rede familiar: 5 filhos, que constituiram
familia fora da area de residéncia dos
pais e tém uma vida profissional activa

Grau de dependéncia: Dependente nas
atividades de higiene pessoal e banho

Capacidade cognitiva: Preservada

& Vivia sozinha (com o agravamento da
dependéncia, viu-se forcada a decidir
pela integracdo na ERPI)

Sexo: feminino
Idade: 80 anos

Notas: Durante o periodo de acolhimento, demonstrou
estar a adaptar-se bem ao novo contexto.

Fonte: Site Ankira (2024)

Ao criar personas de usudrios, é fundamental focar no contexto do
servigo que estd sendo criado ou analisado, da maneira mais realista, sem
incluir detalhes inuteis que ndo vao influenciar o design final.

3.9 MAPA DA JORNADA DOS USUARIOS

Para Liedtka e Ogilvie (2019) significa que sdo: “Sdo mapas que des-
crevem a jornada real ou ideal do cliente”. Continuando com 0os mesmos
autores, “durante o processo, vocé estd em busca de altos e baixos emo-
cionais e o significado da experiéncia para o cliente. Este é o segredo
para identificar inovacdes que criam valor”.

7

Através da jornada do usudrio (Figura 20) é possivel identifi-
car as etapas que apresentam possiveis riscos para o acontecimento
do comportamento.
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Figura 21 — Jornada dos usuarios

’ .
Mapa de Jornada do Usuario
Atracado Interacdo = Engajamento { Mudancas
Obj etivos Resolver ErsciEnmeinds ; Procum_r Aprenc!er a
problemas informagoes ouvir
|
|
Garantia de
Necessidades Ajuda Abertura resolver o Satisfagdo
problema
Sentimentos Cansado Disposto Interessado Convencido
2 Medo do Hesitaco Processo Disposigao,
Barreiras P esitagao e e
Os mapas de jornada do cliente conectam as empresas com seus publicos narrando a experiéncia do cliente.
Pode dar uma visao geral de todo o processo, mostrar como os clientes agem ou identificar momentos chave
da interacdo entre o usudrio e a organizagao.

Fonte: autora (2024)

Realizada a exposicdo de cada método empregado para que se
dispusesse de uma visibilidade do montante de dados que foi coletado
durante o periodo da pesquisa, € que serdo entdo expostos a seguir os
resultados, bem como, analisado a sua contribuicdo para a sociedade.

4 ANALISE E RESULTADO DE DADOS

A utilizacdo do design é encontrada nos mais variados usos, desde
a projetos até diferentes usos individuais ou coletivos. Logo, “o propdsito
mais profundo do design € criar a possibilidade de uma experiéncia verda-
deira em nossas vidas” (Buchanan, 2015, p. 18). Criar servicos e sistemas
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sem conhecer o verdadeiro publico, em toda sua totalidade, e quando
ndo for possivel, identificar o que mais temdificuldades e necessidades
de acesso. E foi 0 que ocorrer nessa pesquisa, o publicoidoso sem co-
nhecimentos do uso de tecnologias e termos juridicos, é o que mais tem
desvantagens em relacdo aos demais. E o estudo, sendo bem construido
nas suas diversas fases, junto com a fundamentacdo do design, o resul-
tado devera ser inovador e até libertador, porque modifica a maneira de
pensar e entender um problema, apresentando novas solucdes, para uti-
lizar no judiciario.

O design de servicos cada vez mais € utilizado na esfera dos ser-
vicos publicos, pela exigéncia de servicos de qualidade pela populagao,
e ainda pelo controle dos gastos publicos, onde as despesas sdo ampla-
mente divulgadas para o cidaddo acompanhar nos canais competentes.

Através das ferramentas do design de servico, um caminho foi
aberto para a proposicdo de melhorias. Com uma abordagem centrada
no usudrio, o ponto de vista de quem espera que algo seja transformado,
e sé a pesquisa ter ouvido todos os selecionados, possibilita resultados
reais, Unicos, e que abrird as portas para mostrar que o servico publico
pode ser atualizado e humanizado, mesmo que as ferramentas tecnoldgi-
cas liderem. S¢ identificar as lacunas ja sinaliza uma mudanca.

41 RESULTADOS DA PESQUISA EXPLORATORIA

Para comeco da coleta de dados, foi utilizada a pesquisa explora-
téria, por ser o ponto de partida para colher informacdes, além de servir
para trazer uma visdo inicial do tema, auxiliando na definicdo de pergun-
tas mais especificas, e na elaboracdo de um plano de investigacdo mais
detalhado, bem como, facilita a observacdo do publico alvo durante a apli-
cacado dos questionarios, uma vez que, o publico idosos é bem diferencia-
do na maneira de agir e de falar. Em seguida, pesquisa desk, e entrevistas
complementaram a busca por informacdes reais, obtidas no préprio am-
biente onde a pesquisa estd sendo desenvolvida.
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De acordo com Collis e Hussey (2005), Roesch (2005) e Martins
(1994), a Pesquisa Exploratdria — representa uma abordagem descritiva
e qualitativa, sendo de grande importancia quando existe escassez de
estudos relativos ao tema em questdo ou quando se pretende investigar
uma problematica com pouco entendimento. Exatamente no que diz res-
peito aos idosos e o processo eletronico, faltam estudos sobre essa tema-
tica, que muitos autores ainda ndo despertaram para essa tematica

Sendo, o objetivo desse tipo de estudo é de procurar padrdes ou
idéias que facilitem o desenvolvimento da pesquisa e se colham dados
bem préximos a realidade das participantes. De acordo com Gil (2002), as
pesquisas exploratérias proporcionam uma maior proximidade com o pro-
blema, ofertando uma macro visdao do tema para estudos mais precisos
posteriores. De acordo com Baldin e Munhoz(2011):

A snowball sampling ou “Bola de Neve” prevé que o
passo subsequente as indicacdes dos primeiros parti-
cipantes no estudo é solicitar, a esses indicados, infor-
macdes acerca de outros membros da populacdo de
interesse para a pesquisa (e agora indicados por eles),
para, s6 entdo sair a campo para também recruta-los
(Baldin e Munhoz, 2011, p.5).

Para a coleta de dados, foram entrevistados 17 demandantes, no
momento da abertura da queixa, ainda na recepcao da mesma, e a abor-
dagem foi feita de modo a respeitar os critérios de inclusdo e exclusdo ja
citados anteriormente.

No inicio, a dificuldade era em obter a confianca dos entrevistados,
muitos chegam desconfiados porque € a primeira vez num Férum, entdo
foi que procurei ganhar sua confianca, orientando-os de maneira a tran-
quiliza-los, perguntando da documentagcdo necessaria, e foi assim que
consegui as respostas, de forma pausada, entre uma conversa e outra.

Informei depois que a aplicacdo dos questionarios, tinha como fina-
lidade, obter respostas de quem esta chegando para realizar uma queixa,
primeiro contato com a justica. Mas, a barreira em responder as respos-
tas foi tamanha. E como era uma pesquisa qualitativa, utilizei o snowball,
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ou bola de neve, que se trata de uma técnica de amostragem que
permite que se alcancar pessoas de dificeis comportamentos. E, segundo
Dyniewicz (2009), sdo baseadas na premissa de que o conhecimento
sobre as pessoas so é possivel pela descricdo das experiéncias humanas,
tais como elas sdo vividas e definidas pelos seus préprios atores.

A técnica do snowball foi sendo aplicada, e as respostas foram che-
gando. Depois de entender o objetivo da pesquisa, os idosos ficam orgu-
Ihosos de colaborarem e contentes de saber que pode existir melhorias
no futuro préximo, e querespondendo ao questionario estavam ajudando
muito nesse sentido.

A precisdo da aplicagcdo do questionario, € para avaliar e identificar
em que nivel de conhecimentos e expectativas dos idosos adentram a
Central dos Juizado do Recife, local onde podem chegar sem advogado e
sem pagamento das custas, em busca da solucdo de pequenos conflitos.
A escuta ativa foi fundamental.

Os juizados especiais, como cita Watanabe (1988), precisam passar
por um constante aprimoramento, e preservar a sua agilidade, infor-
malidade e eficiéncia, para que o publico para qual foi instituido, seja
sempre comtemplado.

Leslie Ferraz (2008) aponta e enfatiza o valor dos Juizados: “de
fato, os Juizados tém grande influéncia na percepcdo do sistema como
um todo, sobretudo porque podem representar a Unica experiéncia de
Justica de grande parte da populacdo.” O propdsito de iniciar a coleta de
dados com questiondrios e entrevistas, visa a obtencdo de dados atuais,
uma vez que, existem poucos estudos a respeito do idoso que busca a
justica, e quando tem é baseado apenas em dados ja colhidos, ou seja,
a relevancia dessa pesquisa € que a mesma foi realizada no préprio local
onde os fatos acontecem, e assim, & possivel obter respostas precisas
a respeito dos idosos quando buscam o judicidrio, sozinhos, querendo
ajuda para resolver suas demandas, e obter solucdes rapidas, sem ter que
pagar por esse servigo, uma vez que, o pouco que ganham, € comprome-
tido com as despesas mensais.
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Foi aplicado a técnica do snowball, e as respostas foram chegando.
Depois de entender o objetivo da pesquisa, ficam orgulhosos de colabo-
rarem e contentes de saber que pode existir melhorias no futuro préximo,
e que respondendo ao questionario estava ajudando muito nesse sentido.

Os resultados dessa pesquisa exploratdria vai revelar uma realidade
que ndo era conhecida, e sua maior importancia € que abre possibilida-
des que outros publicos sejam analisados, para que os servicos oferta-
dos sejam visando as reais necessidades, e com a utilizacdo do design
de servicos, serd possivel propor solucdes viaveis, para que a sociedade
como um todo seja contemplada. Nem sempre ofertar tecnologia, servi-
cos virtuais, significa que o judicidrio encontra-se suprindo as lacunas de
um bom atendimento, e as respostas dessas pesquisas e entrevistas, re-
velaram um caminho a ser percorrido, rumo a um judicidrio busca a igual-
dade no acesso a justica.

Resultados dos questionarios aplicados

Local: Central dos Juizados Especiais do Recife - setor de queixas:

Tem processo na Central de Juizados do Recife?
17 respostas
@ Sim

® Nao
© Talvez

il
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Vocé se enquadra no publico hipossuficiente (idosos, analfabetos, defi-
cientes ou excluidos digitais)?

17 respostas
@ Sim

® Nao
® Talvez

il

88,2%

Ja teve alguma dificuldade para entender um texto juridico?
17 respostas
@ Sim

11,8% ® Nzo
© Talvez

Qual a sua maior dificuldade no acesso a justica?
Entre as 16 respostas:

« Internet: (1)

- Entender os termos (processo, sentenca): (4)

« Atendimento: (1)

« Termos: (1)

- Dificuldade em tudo: (1)

- Nao sei explicar: (1)

- Linguagem juridica: (1)
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. Saber o andamento: (1)

- Atenderem o telefone: (1)

« Termos e prazos do processo: (2)

« Como é a audiéncia sem advogado: (1)

- Encontrar novo endereco do réu: (1)

Todas as respostas abertas, onde cada participante apontava o
que mais importa para que ele tenha informacdes do seu processo, vai
desde a atenderem o telefone para fornecer informacdes até entender a
linguagem juridica.

«  Muitos dizem que preferem comparecer para saber o andamen-
to processual, porque se sentem que entendem melhor com as
explicagBes dos servidores do juizado.

- Contagem de prazos é outra dificuldade, porque é em dias Uteis,
e ndo em dias corrido. Para cada etapa processual tem um prazo
diferente, além da ansiedade pela audiéncia, porque ndo sabem
como vao reagir diante das perguntas feitas pelo conciliador.
Muitos acreditam que a audiéncia é realizada pelo Juiz, e a au-
diéncia é unica para tentar uma conciliacao.

Gostaria de receber suas intimacoes pelo Whatsapp?
17 respostas
@ Sim

@ Nazo
© Talvez
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Vocé desejaria ter ajuda para resolver suas dividas em relacdo
ao seu processo?

17 respostas
@ Sim

@ Nzo
© Talvez

Vocé sabe utilizar a internet?
17 respostas
@ Sim, pelo telefone celular

@ Sim, pelo computador

@ Nao

Apesar de muitos idosos utilizarem o aplicativo WhatsApp, quando
diz respeito ao recebimento de intimacdes pelo mesmo, a maioria é con-
traria, porque ainda existe a necessidade do fornecimento do ato impres-
S0, eles chegam sempre com uma pasta e exibem tudo que possuem re-
lativo ao processo. E foram quase unanimes quando responderam que
gostaria de um atendimento para tirar as dldvidas do processo, e com
existem juizados em expedientes da manha e outros no expediente da
tarde, e o idoso frequenta a Central no expediente da manha, um balcao
de atendimento fisico

As respostas obtidas, tracam um perfil do publico estudado, e qual
o tamanho da barreira de lidar com equipamentos tecnoldgicos, uma vez
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que metade dos entrevistados ndo sabem acessar a internet, que preci-
sam de atendimento, além de ndo entender os termos juridicos.

4.2 RESULTADO DAS ENTREVISTAS:

As entrevistas semiestruturadas, marcaram muito essa pesquisa,
primeiro ficou estabelecido que seria 5 idosos, mas, a dificuldade foi es-
tabelecer um vinculo, uma vez que no desenvolvimento da pesquisa, com-
preendi que formalidade com esse publico ndo funciona, nada de grava-
cdo de voz, mas, eles gostam de falar, contam seus problemas, sua vida
cotidiana, perguntam sempre seu nome, e assim fui fazendo as perguntas
de maneira bem cuidadosa, transformando a entrevista em conversa. Isso
me ajudou a compreender os desafios enfrentados perante o processo
eletronico, seus desejos e suas dores, alguns choram, querem um abraco,
enfim, & uma etapa onde primeiro eles falam, ouvir tudo com atencdo, e
depois conseguir fazer as perguntas, apenas usando papel e caneta, e
anotando os trépicos, para no final desenvolver.

A utilizacdo da pesquisa-acdo € bem real apds a identificacdo do
problema estudado, em busca de uma solucdo. Idealiza como um deter-
minado publico se comporta € bem diferente quando estive junto pergun-
tando, pesquisando, mas, primeiramente ouvindo. O monitoramento e a
avaliacdo dos resultados tiveram com objetivo de compreender as causas
e assim, efetuar mudanca positivas. Nessa pesquisa, o foco estava em
encontrar as dificuldades no melhor aproveitamento da tecnologia no ju-
dicidrio pelos idosos, entendendo o que precisam.

Logo, os resultados da insergcao da pesquisadora que é lotada como
servidora publica no ambiente da pesquisa, facilitaram que os resultados
chegassem mais prontamente em uma pesquisa acado, sdo reais e atuais, e
através da utilizagdo do design de servicos, forneceram subsidios para os
gestores do TJPE, possam implantem ou transformem os servigos existen-
tes, proporcionando ao publico de idosos que : ndo assimilam processo
eletronico, outros ndo desejam aprender preferindo receber as informa-
cdes prontas, e alguns dispostos a compreender e acessar o sistema Pje.
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O importante é adequar a realidade de quem acessa os juizados, e assim,
que esse estudo possa alcancar outros publicos de vulneraveis.

Seguem abaixo, resumo das repostas baseadas em 03 fases: acesso
a justica, processo eletronico e qual o desejo de mudanca. Os idosos
serdo P1, p2, p3, p4 e P5.

Quadro 22 — Entrevistas

COMO FOI ENTENDER BEM DESEJA ALGUMA
IDOSOS O ACESSO A O PROCESSO MUDANCA?
JUSTICA? ELETRONICO? ’
p ~ RAPIDEZ
P1 FACIL NAO ENTENDE JULGAMENTO
BOM PORQUE E x MELHOR
P2 GRATUITO NAO ENTENDE ATENDIMENTO
CENTRAL
P3 UTILIZO SEMPRE NAO ENTENDE TELEFONICA PARA

TIRAR DUVIDAS

MAIS SERVIDORES
NO ATENDIMENTO

’ IDOSOS DEVIAM
e DIFICIL, TRAGO UM | 5 0w o TER MAIS

FAMILIAR PRIORIDADES

P4 DIFICIL NAO ENTENDE

Fonte: autora (2024)

A entrevista foi baseada em trés perguntas.

- Primeira pergunta: Como conheceu o juizado, para entender
como a informacdo do acesso a justica chega até eles, porque o
TJPE ndo tem acesso fora da internet

- Segunda pergunta: Foi facil registrar uma queixa, uma vez que,
precisam agendar por telefone ou presencial, além de trazer do-

cumentos e provas necessarias.

- Terceira Pergunta: E acompanhar o processo eletronico? Para
pontuar melhor, sdo varias fases processuais que cabe ao de-
mandado movimentar o processo, caso contrario é arquivado.
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IDOSO P1

Idosa com 77 anos e que adentrou na sala do 24° Juizado, para
saber dados do processo, vem com a filha, ambas ndo sabem acessar o
processo eletronico, nem email. A entrevista é baseada em trés perguntas:

« Primeira pergunta: Como conheceu o juizado

. Através de informacdes de familiares

- Segunda Pergunta: Foi facil registrar uma queixa

. Sim, porque os servidores fazem tudo no sistema

« Terceira Pergunta: E acompanhar o processo eletronico?

« Muito dificil, faco tudo presencial, e na audiéncia com a
defensora publica
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IDOSO P2

A entrevista foi possivel devido a uma certa proximidade da idosa
com 87 anos, que toda vez que entra na sala do 24° Juizado, para saber
dados do processo, conta sempre a mesma estéria do problema com
relacdo a um apartamento que alugou, tem varios processos, e faz tudo
sozinha e tem orgulho disso.

Respondendo as perguntas, teve um pouco de dificuldade de
lembrar em de todos os detalhes, disse que foi ao Procon, mas, que nada
resolveu, e 1a indicaram a Central dos Juizados, pesquisou e agendou.
Repete sempre que faz tudo sozinha. Disse que foi facil registrar a queixa,
porque o servidor faz tudo no sistema, e entrega um documento com
a data da audiéncia. Para acompanhar o processo vem presencial, ndo
gosta de telefone, e internet ndo confia, nem sabe.
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IDOSO P3

A entrevista com idosa com mais de 70 anos, muito agitada, ndo
consegue ouvir as orientacdes dada pelo servidor, pronta para brigar, nao
entende as etapas processuais, e veio fornecer novo endereco da parte
demandada. A dificuldade para ela, € cumprir com as normas, deseja que
o juiz faca além do que esta determinado em lei, € idosa e tem priorida-
de. Foi solicitado que se procura a defensora publica, mas, ndo aceitou
porque demora muito o atendimento.

Perguntei se podia responder umas perguntas, foi aceito. Disse que
conheceu o juizado através de uma amiga, pois, ndo tinha dinheiro para
pagar custas, nem advogado. A abertura da queixa foi tranquila, tinha
agendado por telefone, ndo pensei que seria facil e sem pagar nenhuma
taxa. O mais dificil € entender os termos juridicos, e os prazos recusais
também, é sempre desgastante vim resolver algo, s quero receber meu
dinheiro de volta que o banco tirou e os danos morais que tenho direito,
demora muito o julgamento.
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IDOSO P4

A entrevista de idoso com 80 anos, que toda a vez que adentra
na sala do 24° Juizado, relata que tem prioridade, e assim, deseja muito
mais celeridade no julgamento, sempre acompanhado da sua filha, que
faz tudo por ele, que apenas assina o requerimento

A sua filha é registrou pela internet, teve dificuldade em juntar a
documentacdo, tentou varias vezes. Ndo tem dinheiro para entrar com
um processo, e se nao fosse os juizados, ndo teria acesso a justica.
Acompanhar o processo eletronico é muito dificil, ndo tem mais papel,
tudo na tela do computador, eu ndo sei nada disso, gosto de tudo no
papel, para guardar como prova. Peco informacdes pelo telefone, e
quando precisa juntar documentos venho presencial, mas, tem servidor
que nao tem paciéncia, de repetir o que ndo entendemos. Precisamos ter

um atendimento preferencial.
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IDOSO P5

A entrevista de idosa com 63 anos, é proprietdria de uma escola,
tem nivel superior, fez pds-graduacdo, mas, ndo entende nada de com-
putador ou tecnologia, prefere anotar tudo na agenda em papel, e pede
ajuda as filhas quando precisa.

Iniciou dizendo que sabia do Juizado, porque é microempresdria, e
ajuizou ja vérios processos. Como empresdria, busquei a justica gratuita.
Nao usa computador, e a filha fez a queixa on line. Vem Pessoalmente
sempre que precisa de noticias do seu processo, nada de telefo-
ne ou aplicativo.

Vale ressaltar frases mais ditas pelos entrevistados,
durante a pesquisa:

- Ajustica é demorada, vou morrer e ndo recebo nada.

. So6 orico ganha.

« Se tivesse advogado seria diferente.

. E muito perrengue.

- Vim varias vezes, e ninguém resolve nada.

« Sou preferencial, ndo posso esperar.

- Nao sei escrever, preencha o formulario.

. Ligo e ninguém atende o telefone.
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. Pobre sofre, tudo é dificil.
« Sou muito bem atendida.

. Preciso de ajuda, ndo tenho ninguém por mim.

Analisando as respostas, destacam-se as as principais
reivindicacdes sdo:

- Melhoria de atendimento presencial especializado
. Central telefénica preferencial para tirar duvidas dos processos
« Linguagem simplificada

- Servidores capacitados internamente para atender idosos.

Apos a coleta de dados, analisando pesquisa, entrevistas e as ferra-
mentas de design, fui surpreendida, por antes achava que o TJPE deveria
ofertar computadores, internet, capacitacdo on line para que os idosos
excluidos digitais desfrutassem das ferramentas tecnolégicas ofertadas,
mas, isso ndo € a realidade, o desejo é que alguém executem, muitos tem
medo de fazer errado, ndo desejam aprender e quando precisam solici-
tam a familiares.

Realizada a exposicdo de cada método empregado no design de
servico para que se possa ter uma visibilidade do montante que foi co-
letado durante o periodo da pesquisa, serdo entdo expostos a seguir os
resultados, bem como, analisado a sua contribuicdo para a sociedade.

Para finalizar essa analise de todos os dados coletados, o tema da
pesquisa “DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS
COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA PARA FACILITACAO DO ACESSO
DE PESSOAS IDOSAS AOS JUIZADOS ESPECIAIS CIVEIS DO RECIFE-PE”
Diante da complexidade de um tema pouco explorado, o design de servi-
cos pode dar o suporte na compreensado da experiéncia dos idosos, per-
mitindo que varios elementos contextuais, sociais e culturais fossem reve-
lados, além dos aspectos técnicos, dificuldades em lidar com o processo
eletronico e as novas linguagens de comunicacdo implantadas, ficassem
visiveis e para conhecimento das dificuldades encontradas. Além disso, o
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design de servigcos com procedimentos de pesquisa diferenciado, propi-
ciou, que os idosos fossem vistos.

4.3 MATRIZ CSD

De posse dos dados iniciais dessa pesquisa, e com a intencdo de
coletar mais informacdes, serd inserida a Matriz CSD, ferramenta que con-
siste em levantar as Certezas, Suposicdes e Duvidas a respeito do proble-
ma em questdo. De acordo com Santos et al. (2018), a matriz CSD oferta
uma abordagem sistematica para arrecadar e depois organizar os dados,
permitindo que os designers identifiquem as necessidades do usuario, é
um framework, um conjunto de técnicas e ferramentas, com a funcdo de
ligar informacdes obtidas, dando um norte para a pesquisa, para que se
explorem solucdes potenciais e realizem decisdes. Sendo assim, essa fer-
ramenta permite um entendimento mais integral diante do contexto e dos
desafios do projeto, viabilizando o desenvolvimento de idéias e a defini-
cdo de objetivos mais especificos.

Na matriz CSD, a autora da pesquisa procurou sinalizar todas as cer-
tezas que os idosos verbalizam diariamente nos juizados, depois as supo-
sicdes, porque os mesmos ndo falam tudo que sentem, devido a alguns
medos, e as duvidas que os idosos ndo sabem como perguntar.

Com a utilizacdo dessa ferramenta acompanha todo o desenvolver
da pesquisa, pode-se notar que a cada contato, a confianca dos partici-
pantes vai crescendo, além da pesquisadora ja ter assimilado a forma de
abordagem aos idosos, ouvindo bem mais, antes de aplicar a pesquisa
ou a entrevista. Assim, no final podemos ter as certezas, suposicdes e
duvidas respondidas, conforme figura abaixo:
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Figura 23 — Matriz CSD pés-pesquisa

[ CERTEZAS ] [ SUPOSICOES ] [ DUVIDAS J

Tudo aquilo que o time SABE e por ser Tudo aquilo que o time ACHA, mas que Tudo aquilo que o time NAO SABE
notorio ou pode provar. nZo pode provar. e que quer descobrir.

Fonte: autora (2024)

4.4 MAPA DE STAKEHOLDERS

Para elaborar um Mapa de Stakeholders, é preciso identificar quem
sdo os grupos de interesses, avaliar e entender quais as expectativas e
os interesses de cada pessoa e dividir por categorias, destacando qual o
grau de influéncia que eles tém e do impacto que suas atitudes e ativida-
des exercem sobre as partes idosas.

Foram encontrados os seguintes stakeholders:
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Fonte: autora (2024)

Figura 24 — Mapa dos stakeholders pds pesquisa
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1. Stakeholders primarios: Idosos como centro desse mapa, se-
guindo logo depois temos os servidores dos juizados especiais
(queixa e de cada juizado), prestadores e policiais, que acolhem
os idosos informando para onde os mesmos devem se dirigir,
e quando algo acontece fornecem o apoio necessario, € 0s
prestadores de servicos que estdo sempre fazendo a manu-
tencado na Central.

2. Stakeholders secundarios: Defensoria publica, para auxiliar
quando o idoso se acha incapaz de comparecer a audiéncia
sem representante, ou para suprir maiores duvidas no processo,
alem de outros setores do TJPE que prestam

3. Stakeholders tercidrios: Gestores e Presidente do TJPE, de onde
saem as medidas necessdrias para implantacdo de mudancas,
empresas prestadoras de servicos terceirizados, OAB (Ordem
Advogados do Brasil), bombeiros, para prestar primeiros socor-
ros quando solicitado, defensoria publica, caso o idoso sinta
precisdo de ajuda para apoiar em audiéncia, fornecedores de
insumos e sociedade em geral.

Com as respostas dos questiondrios, mapa de csd e mapa de
Stakeholders, falta representar a persona, que se trata de um personagem
semificticio, que esta embasado nos dados coletados e comportamentos
observados diariamente nos idosos que frequentam os juizados. O obje-
tivo € montar um perfil para que a empresa ou instituicdo elabore estraté-
gias, visando ao seu publico, sendo capazes de atender suas deficiéncias.

4.5 PERSONA

A persona criada, dona Maria de Lourdes, é bem-educada, reli-
giosa, chega com muitas duvidas, e 0 seu maior desejo é resolver a sua
demanda. Nao conhece nada de internet, apesar dos filhos tentarem aju-
da-la, prefere o presencial. Mais tem muita fé que de no fim do processo,
vai ganhar tudo que perdeu e 0s danos morais.
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Figura 25 — Persona pds-pesquisa

QUEM SOU EU

Professora aposentada,
desejo aproveitar a vida
ac maximo, vou sempre em
busca dos meus direitos,
as barreiras vou
enfrentando com fé& em Deus

\ S

PERSONALIDADE

Atenciosa

Engracada -
Criativa e—
Dedicada e—— ‘l

| J

- —— —— )
CVISAO FUTURAB CONQUISTAS
Ajudar a criar meus netos, Ter uma familia

participar do coral da Lisdn, godssguido X MAR'A DE LURDEg
aposentadoria, e

|gre]aeapreﬁdera e eThiee e
costurar, para ajudar na saudavel. Aposentada

\_ renda y

Fonte: autora (2024)

A persona acima (Figura 25) representa os inUmeros idosos que
chegam ao juizado a procura do seu direito, e como bem responderam
na pesquisa, sabem o que desejam, mas, ndo lidam com as ferramen-
tas digitais, o que dificulta nas informacdes dos prazos processuais e 0s
termos juridicos é de dificil entendimento. As ferramentas do design de
servicos, vao fornecer os dados necessarios para que seja apontada as
melhorias para o atendimento presencial, visto que, ferramentas digitais
nao compdem a realidade dos mesmos.

4.6 MAPA DE JORNADA DO USUARIO

O mapa de Jornada do Usudrios, possibilitou a visualizagdo da ex-
periéncia do publico estudado no decorrer da pesquisa, de modo simplifi-
cado, onde uma palavra ou frase, ajuda a identificar lacunas na jornada do
idoso frente ao processo eletronico e descobrir possiveis solugdes. Uma
caracteristica fundamental observada é nivel emocional fragilizado, e uma
pressa em resolver o conflito juridico, e tirar uma preocupacdo da mente.
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Figura 26 — Jornada dos usudrios pds pesquisa

s e
Mapa de Jornada do Usuario
Atracao Interacdo | Engajamento Mudancas
AL Resolver Procurar Aprender a
Ob‘l B problemas Erecinaajuda informacdes ouvir
Garantia de
Necessidades Ajuda Abertura resolver o Satisfagdo
problema
Sentimentos Cansado Disposto Interessado Convencido
= Medo do PP Processo Disposicdo,
Barreiras AL Hesitagao e e
Os mapas de j da do cliente as emp com seus publicos narrando a experiéncia do cliente.
Pode dar uma visao geral de todo o processo, mostrar como os clientes agem ou identificar momentos chave
da interagdo entre o usudrio e a organizagao.

Fonte : autora (2024)

A partir de 2024, mudancas estruturais e funcionais ocorreram na
Central dos Juizados, e ficard reduzido o atendimento presencial, e a
abertura da queixa serd sé no modo virtual, mas, como ainda nao foi publi-
cado a instru¢cdo normativa, ndo serd levado em conta essa mudanca para
efeito de estudo.

O tema relacionado com idosos é algo que no judiciario ainda ndo
€ dado o devido valor, faltam estudos para melhoria da prestacdo de ser-
vicos a eles, parecem invisiveis, mesmo sendo a parte da populacdo que
mais cresce. O ConselhoNacional de Justica (CNJ), consultado pela pes-
quisadora, informou que ndo existe nenhum estudo sobre o tema. Apds a
defesa, a dissertacdo serd para o referido Conselho.
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5 AS CONTRIBUICOES DO DESIGN DE SERVICOS

A busca por uma justica mais agil, com metas a ser vencida através
de metas, com aumento de produtividade verificada mensalmente pelo
TJPE com a implementacdo de novos procedimentos, uso de novas tec-
nologias, ndo significa que todos os usuarios serdo atendidos ou con-
templados de maneira igualitdria, e com muitos servidores trabalhando
remotamente, a tendéncia é de um judicidrio mais informatizado, e menos
presencial, e o publico da pesquisa, idosos excluidos digitais, como ficou
destacado na pesquisa, terdo que enfrentar cada vez mais dificuldades
para garantir seus direitos.

O uso do design de servico no setor publico € muito recente, deve
ser mais aprimorado e discutido, levando em consideracdo que os servi-
cos publicos sempre foram criados, de forma a atender aos interesses e
objetivos das instituicdes, sem ao menos conhecer as verdadeiras neces-
sidades do publico-alvo. Com a aplicacdo do dos principios do design,
é como se algo fosse implantado, com o objetivo de ampliar a visdo do
gestor publico, definindo o que realmente importa na prestacdo de um
servico de qualidade a sociedade, onde as necessidades precisam serem
supridas O publico envolvido nesta pesquisa, demonstrou que até o
presente momento, nenhuma das sua necessidades foram sanadas, a
nao ser por poucos servidores que jd tem essa visdo do design e tenta
aplicar de modo isolado, com o objetivo de compreender as necessi-
dades do préximo.

Para finalizar, destaco que a grande contribuicdo do design de
servico na pesquisa foi de assimilar as expectativas dos idosos, que ao
mesmo tempo que diziam o que estava faltando, traziam desejos que
podem ser transformadas em solucdes que melhorem todo o processo
em busca de justica. O design de servi¢co que suas ferramentas aplicadas
trouxe a realidade hoje, e assim mostrando que a incorporagcdo nos servi-
cos publicos, terd um judicidrio mais humanizado.
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6 CONSIDERAGCOES FINAIS

A presente dissertagcdo de mestrado, buscou investigar como a
contribuicdo do design de servico pode trazer inovacdes e melhorias no
atendimento ao publico da pesquisa, bem como, avaliar sua relacdo com
a tecnologia ofertada e o processo judicial eletronico (Pje), podendo ser
estendido futuramente a todos que acessam o TJPE, proporcionado uma
transformacdo significativa da experiéncia da busca pela justica, evitando
distincdo de qualquer género.

A pesquisa-acao utilizada, contribuiu que a obtencdo dos dados,
principalmente pela coleta dos dados serem feitas no préprio local da pes-
quisa, no momento que ocorrem, de maneira a observacdes do publico
escolhido, reais e atualizadas, uma vez que, é a primeira pesquisa com o
tema tecnologia, idosos PJE e o design de servicos colocando o usuario
com destaque. Revelou-se, nas falas dos idosos, um certo sentimento de
que sao uteis e de pertencimento social, que faz com que a singularidade
de cada um seja revelada diante de cada resposta

Acredita-se que esse propdsito tenha sido alcancado por meio de
diferentes procedimentos metodolégico, desde a pesquisa bibliografica,
andlise documental, observacao dos participantes, entrevistas semiestru-
turadas e de varias ferramentas do design.

A andlise dos dados das entrevistas revelou que uma pequena pro-
porcdo de idosos tem acesso facilitado a tecnologia, e ficam tristes pelas
dificuldades que encontram. O atendimento é mais lento, porque ndo en-
tendem os termos tecnoldgicos, além dos termos juridicos.

Trata-se de um tema de grande complexidade no que diz respeito
a obtencdo de dados, devido aos poucos estudos realizados, em virtude
de que tecnologia no servico publico judiciario, ser recente, bem como,
com a transformacdo do processo fisico para o processo eletronico, e
ainda pouco assimilada pelos idosos, que ndo dominamos recursos tec-
nolégicos ofertados.
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Esta maneira, foi alcancado o que foi determinado nos objeti-
vos geral e especificos, através da utilizacdo do design de servicos que
ofertou, portanto, uma informacdo mais real e precisa sobre a experiéncia
dos usudrios que as avaliacdes quantitativas existentes. Ademais, a pes-
quisa com abordagem qualitativa traz consigo o publico mais refinado, no
sentido, de ter uma escuta e coleta de dados mais precisa. A utilizacdo do
Design de servicos, nesse estudo, veio consolidar como a abertura aos
novos conceitos, podem trazer inovagdes, porque oferece um conjunto
de possibilidades, entre elas a condicdo de ser incorporada a uma institui-
¢do publica como abordagem de melhor gestdo. Segue a definicdo pela
Wikipédia (2023):

Design de servicos ¢ a atividade de planejamento e or-
ganizacdo de um servico, a fim de melhorar sua quali-
dade e a interacdo entre o prestador de servigos e seus
usudrios. O design do servico pode funcionar como

uma forma de informar alteracdes em um servico exis-
tente ou criar um servigo.(Wikipédia, 2023)

Com uma gama de processos e ferramentas que visam dar mais
agilidade, credibilidade e principalmente algo que os idosos relatam nas
entrevistas, agilizar as sentencas, evitar procedimentos repetitivos, e ge-
renciar melhor as inovacdes dos servicos, ofertando e facilitando seu uso.

Foi verificado a necessidade de um atendimento presencial espe-
cializado com acolhimento e escuta ativa, desde a abertura do processo,
com estrutura de acesso facilitada, além de uma central telefénica para
esclarecer duvidas. O maior desejo dos idosos participantes é julgamento
célere, ndo interessam em acessar as ferramentas tecnolégicas ofertadas
e muitos nem mesmo querem conhecer, e sim, desejam um aumento de
servidores que realizem esses servicos. Tem pressa, muitos ndo tem pa-
ciéncia e até medo por estarem num ambiente que ndo dominam.

E por fim, as conclusdes trazidas com os elementos de maior rele-
vancia obtidos durante a pesquisa, o que resultou como aprendizado, o
que podera ter a chance de ser verdadeiramente implantado ou adaptado
a realidade da instituicdo publica TJPE e dos idosos que buscam os jui-
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zados, e quais os direcionamentos que poderdo ser tomados num futuro
préximo e a médio prazo, uma vez que, apds a implementacdo dos novos
servicos, reavaliar os resultados e fazer modificacdes para atender cada
vez melhor, escutando sempre as partes envolvidas no processo, aca-
tando sugestdes que possam auxiliar no processo como um todo, e que
tragam qualidade de acolhimento aos idosos.

Baseada na citacdo de Hubner (2020, p.14): “A conclusdo deve
amarrar os diferentes aspectos que foram apresentados, inter-relacionan-
do-o0s, ser sucinta e, obviamente, responder a principal questdo do traba-
Iho. Para isto retornando a introducdo e desenvolvimento”.

Um ciclo que se renova a cada dia, onde o design de servi¢cos apon-
tard para um futuro inovador, onde o servico publico sera visto como o
proprio nome, tendo como demandante principal a sociedade, bus-
cando servir todos com respeito e igualdade, procurando inovar para
conseguir ofertar de forma igualitaria, o direito que a sociedade tanto
busca no judiciério.

Através da analise dos dados coletados durante toda a pesquisa,
pode-se notar que empregabilidade do design de servicos para a me-
Ihoria do atendimento aos idosos nos juizados, que as metodologias e
ferramentas propostas pelo contribuem para a identificacdo dos reais
problemas e ideias colaborativas e dinamica de baixo custo, incremento
orcamentario, apenas, direcionando mobilidrio, servidores e divulgacao
dos servicos disponibilizados, e tudo isso a baixo custo, e favorecendo a
celeridade processual, uma vez que, conforme visto na pesquisa e entre-
vista, os idosos ndo desejam aprender a utilizar os recursos tecnolégicos,
nem computadores, nem internet, precisam de servidores que traduzam
e executem as exigéncias processuais. As solucdes apresentadas em di-
versas ferramentas de design, apontam igualmente para a importancia de
qualificar todos os servidores diretamente ligados ao atendimento dos
idosos, um baixo investimento, uma vez que o TJPE, dispdem da Escola
dos Servidores para executar essa tarefa, num investimento em programa
de desenvolvimento continuado.
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Quanto ao espaco de acolhimento e a central telefénica preferen-
cial, para informacdes e outras duvidas relativas ao processo, com mobi-
lidrio, equipamentos, sinalizacdo visual, que permitam o acolhimento, de
acordo com todas as limitacdes pertinentes a idade avancada, é s6 des-
locamento de material existente, visto que a central dos juizados tem mao
de obra terceirizada, e setor de comunicacdo visual.

A maior contribuicdo que diz respeito a toda a metodologia utiliza-
da, no tocante a aplicacdo do design de servicos no setor publico, é que o
publico da pesquisa teve a oportunidade de participar, de ter suas dores e
expectativas em relacdo ao acesso a justica, ouvido e quem sabe acolhi-
do num futuro préximo, deixando a esperanca de que todo esse trabalho
servird de semente para um judicidrio mais préximo daqueles que por um
motivo, ou outro, ndo consegue caminhar a passos largos em direcdo as
mudangas tecnoldgicas.

Para concluir, nesse caminho de fé em dias melhores, de um judi-
cidrio humanizado para todas as partes, deixo um trecho da entrevista do
presidente do TJPE, biénio 2024/2026, Des. Ricardo Paes Barreto, em en-
trevista concedida ao site do didrio de Pernambuco, em 13/01/24, “A gente
fala uma linguagem e temos que traduzir para o publico e para a midia,
porque é a midia que leva as informag¢des para a sociedade. A gente vai
ter este projeto de fala simples e também a humanizagdo como um todo”.

Concluindo, a pesquisa empirica foi a que mais se adaptou ao
publico da pesquisa, € permitiu que a pesquisadora pudesse alcancar me-
Ihores resultados. Uma vez que, ficou visivel o desconforto que sentem os
idosos com o julgamento das pessoas a respeito da falta de habilidades
em relacdo ao uso das tecnologias. Notei ainda, resisténcia em aprender,
pelo medo de errar, entdo, ofertar treinamento personalizado para esse
publico, nos Centros Comunitdrios dos bairros onde moram, através da
Escola Judicial(TJPE), € um caminho para construcdo do conhecimento
participativo, alcancando assim o objetivo geral.

Quanto aos objetivos especificos, ficou evidente que o design de
servigos, possibilitou conhecer as caréncias dos idosos, tornando-os mais
visiveis suas reais necessidades e suas dificuldades, para assim poder
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disponibilizar um atendimento otimizado e eficiente, dando assim mais
agilidade para cumprimento dos atos processuais, além da implantacao
de boas praticas, contribuindo para uma transformacdo de um conheci-
mento significativo, minimizando as diferencas, tornando a linguagem ju-
ridica mais simples, para que possa ser melhor entendida pelos idosos,
abrangendo num futuro préximo, o atendimento humanizado a qualquer
cidadao que faca parte da populacdo estruturalmente vulnerabilizadas.

Apds todo esse estudo, resta a esperanca de que o design de ser-
vigos possa ser incorporado como um caminho para transformar ndo
sé o TJPE, mas, os servicos publicos brasileiros. Para que a sociedade
evolua e seja justa, faz necessario que os servicos ofertados tenham foco
no atendimento com uma escuta ativa, desde o advogado idoso que nao
acompanha as mudancas no PJE, até pessoas em situacdo de rua, todos
sem excecdo tem direito de acessar uma justica que atenda e entenda as
suas necessidades.

Finalizo com o conceito de justica de Aristoteles (384-322 a.c.), que,
na obra Etica a Nicémaco , Livro V, afirmou que devemos “tratar igualmen-
te os iguais e desigualmente os desiguais, na medida de sua desigualda-
de.”, conhecer o publico para quem o servico de destina € o caminho de
uma justica igualitaria.
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ANEXOS

LEI N° 9099, de 26/09/1995 (CRIACAO DOS JUIZADOS)

Dispbe sobre os Juizados Especiais Civeis
e Criminais e dd outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso
Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS
Artigo 1° - Os Juizados Especiais Civeis e Criminais, 6érgdos da
Justica Ordinaria, serdo criados pela Unido, no Distrito Federal e nos

Territérios, e pelos Estados, para conciliacdo, processo, julgamento e exe-
cucdo, nas causas de sua competéncia.

Artigo 2° - O processo orientar-se-a pelos critérios da oralidade,
simplicidade, informalidade, economia processual e celeridade, buscan-
do, sempre que possivel, a conciliacdo ou a transacao.

()

Artigo 3° - O Juizado Especial Civel tem competéncia para conci-
liacdo, processo e julgamento das causas civeis de menor complexidade,
assim consideradas:

| - As causas cujo valor ndo exceda a quarenta vezes o saldrio-minimo;
II- As enumeradas no artigo 275, inciso ll, do Cédigo de Processo Civil;
IIl - A acdo de despejo para uso préprio;

IV - As acdes possessodrias sobre bens imdveis de valor ndo exce-
dente ao fixado no inciso | deste artigo.
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8 1° - Compete ao Juizado Especial promover a execucdo:
| - Dos seus julgados;

Il - Dos titulos executivos extrajudiciais, no valor de até quarenta
vezes o saldrio- minimo, observado o disposto no § 1° do artigo 8° desta Lei.

§ 2° - Ficam excluidas da competéncia do Juizado Especial as causas
de natureza alimentar, falimentar, fiscal e de interesse da Fazenda Publica,
e as relativas a acidentes de trabalho, a residuos e ao estado e capacida-
de das pessoas, ainda que de cunho patrimonial.

8 3° - A opcgdo pelo procedimento previsto nesta Lei importard em
rendncia ao crédito excedente ao limite estabelecido neste artigo, exce-
tuada a hipdtese de conciliacdo.

()

Artigo 6° - O Juiz adotard em cada caso a decisdo que reputar
mais justa e equanime, atendendo aos fins sociais da lei e as exigén-
cias do bem comum.

Artigo 7° - Os conciliadores e Juizes leigos sdo auxiliares da Justica,
recrutados, os primeiros, preferentemente, entre os bacharéis em Direito,
e os segundos, entre advogados com mais de cinco anos de experiéncia.

Paragrafo unico - Os Juizes leigos ficardo impedidos de exercer
a advocacia perante os Juizados Especiais, enquanto no desempenho
de suas funcdes.

()

Artigo 8° - Ndo poderdo ser partes, no processo instituido por esta
Lei, o incapaz, o preso, as pessoas juridicas de direito publico, as empre-
sas publicas da Unido, a massa falida e o insolvente civil.

8 1° - Somente as pessoas fisicas capazes serdo admitidas a propor
acdo perante o Juizado Especial, excluidos os cessiondrios de direito de
pessoas juridicas.
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§ 2° - O maior de dezoito anos podera ser autor, independentemen-
te de assisténcia, inclusive para fins de conciliagao.

Artigo 9° - Nas causas de valor até vinte salarios-minimos, as partes
comparecerdo, podendo ser assistidas por advogado; nas de valor supe-
rior, a assisténcia € obrigatdria.

8 1° - Sendo facultativa a assisténcia, se uma das partes comparecer
assistida por advogado, ou se o réu for pessoa juridica ou firma individual,
terd a outra parte, se quiser, assisténcia judiciaria prestada por 6rgao insti-
tuido junto ao Juizado Especial, na forma da lei local.

§ 2° - O Juiz alertard as partes da conveniéncia do patrocinio por
advogado, quando a causa o recomendar.

§ 3° - O mandato ao advogado podera ser verbal, salvo quanto aos
poderes especiais.

8 4° - O réu, sendo pessoa juridica ou titular de firma individual,
poderd ser representado por preposto credenciado.

()
Artigo 11- O Ministério Publico intervira nos casos previstos em lei. (...)

Artigo 56 - Instituido o Juizado Especial, serdo implantados as cura-
dorias necessarias e o servico de assisténcia judiciaria.

()

Artigo 60 - O Juizado Especial Criminal, provido por Juizes togados
ou togados e leigos, tem competéncia para a conciliacdo, o julgamento e
a execucdo das infracdes penais de menor potencial ofensivo.

Artigo 61 - Consideram-se infracGes penais de menor potencial
ofensivo, para os efeitos desta Lei, as contravencdes penais e 0s crimes
a que a lei comine pena maxima ndo superior a um ano, excetuados os
casos em que a lei preveja procedimento especial.

Artigo 62 - O processo perante o Juizado Especial orientar-se-a
pelos critérios da oralidade, informalidade, economia processual e celeri-
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dade, objetivando, sempre que possivel, a reparacdo dos danos sofridos
pela vitima e a aplicacdo de pena ndo privativa de liberdade.

()

Artigo 96 - Esta Lei entra em vigor no prazo de sessenta dias apds
a sua publicacao.

Artigo 97 - Ficam revogadas a Lei n. 4.611, de 2 de abril de 1965 e a
Lein. 7.244, de 7 de novembro de 1984.
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LEI N° 11.419, DE 19 DE DEZEMBRO DE 2006.
(PROCESSO ELETRONICO)

Dispbe sobre a informatizagdo do processo judicial;
altera a Lei n° 5.869, de 11 de janeiro de 1973 —
Codigo de Processo Civil; e dd outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso
Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO |
DA INFORMATIZACAO DO PROCESSO JUDICIAL

Art. 1° O uso de meio eletronico na tramitacdo de processos judi-
ciais, comunicacdo de atos e transmissdo de pecas processuais serd ad-
mitido nos termos desta Lei.

8 1° Aplica-se o disposto nesta Lei, indistintamente, aos processos
civil, penal e trabalhista, bem como aos juizados especiais, em qualquer
grau de jurisdicdo.

8 2° Para o disposto nesta Lei, considera-se:

| - meio eletrénico qualquer forma de armazenamento ou trafego de
documentos e arquivos digitais;

Il - transmissdo eletrbnica toda forma de comunicacdo a distancia
com a utilizacdo de redes de comunicacdo, preferencialmente a rede
mundial de computadores;

Il - assinatura eletrénica as seguintes formas de identificacdo ine-
quivoca do signatario:

a) assinatura digital baseada em certificado digital emitido por
Autoridade Certificadora credenciada, na forma de lei especifica;

b) mediante cadastro de usuario no Poder Judiciario, conforme dis-
ciplinado pelos 6rgdos respectivos.
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Art. 2° O envio de peticdes, de recursos e a pratica de atos pro-
cessuais em geral por meio eletronico serdo admitidos mediante uso de
assinatura eletronica, na forma do art. 1° desta Lei, sendo obrigatério o
credenciamento prévio no Poder Judiciario, conforme disciplinado pelos
6érgdos respectivos.

§ 1° O credenciamento no Poder Judicidrio sera realizado mediante
procedimento no qual esteja assegurada a adequada identificagdo pre-
sencial do interessado.

§ 2° Ao credenciado serd atribuido registro e meio de acesso ao
sistema, de modo a preservar o sigilo, a identificacdo e a autenticidade de
suas comunicacdes.

§ 3° Os 6rgdos do Poder Judiciario poderdo criar um cadastro unico
para o credenciamento previsto neste artigo.

Art. 3° Consideram-se realizados os atos processuais por meio ele-
trénico no dia e hora do seu envio ao sistema do Poder Judiciario, do que
deverd ser fornecido protocolo eletrénico.

Paragrafo Unico. Quando a peticdo eletrénica for enviada para
atender prazo processual, serdo consideradas tempestivas as transmiti-
das até as 24 (vinte e quatro) horas do seu ultimo dia.

CAPITULO Il
DA COMUNICACAO ELETRONICA DOS ATOS PROCESSUAIS

Art. 4° Os tribunais poderao criar Didrio da Justica eletrénico, dispo-
nibilizado em sitio da rede mundial de computadores, para publicacdo de
atos judiciais e administrativos préprios e dos érgaos a eles subordinados,
bem como comunicacdes em geral.

8 1° O sitio e o conteldo das publicacdes de que trata este artigo
deverdo ser assinados digitalmente com base em certificado emitido por
Autoridade Certificadora credenciada na forma da lei especifica.
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§ 2° A publicacao eletrénica na forma deste artigo substitui qualquer
outro meio e publicacdo oficial, para quaisquer efeitos legais, a excecao
dos casos que, por lei, exigem intimagdo ou vista pessoal.

8 3° Considera-se como data da publicacdo o primeiro dia Gtil seguin-
te ao da disponibilizacdo da informacado no Didrio da Justica eletronico.

8 4° Os prazos processuais terdo inicio no primeiro dia Gtil que seguir
ao considerado como data da publicacdo.

8 5° A criacdo do Diario da Justica eletrénico devera ser acompa-
nhada de ampla divulgacdo, e o ato administrativo correspondente sera
publicado durante 30 (trinta) dias no didrio oficial em uso.

Art. 5° As intimacdes serdo feitas por meio eletrébnico em portal
proprio aos que se cadastrarem na forma do art. 2° desta Lei, dispensan-
do-se a publicacdo no 6rgao oficial, inclusive eletronico.

§ 1° Considerar-se-a realizada a intimacdo no dia em que o intiman-
do efetivar a consulta eletrénica ao teor da intimacao, certificando-se nos
autos a sua realizacdo.

8 2° Na hipdtese do § 1° deste artigo, nos casos em que a consulta
se dé em dia ndo util, a intimagdo serd considerada como realizada no
primeiro dia Util seguinte.

§ 3° A consulta referida nos 88 1° e 2° deste artigo devera ser feita
em até 10 (dez) dias corridos contados da data do envio da intimacdo, sob
pena de considerar- se a intimacdo automaticamente realizada na data do
término desse prazo.

8 4° Em carater informativo, podera ser efetivada remessa de cor-
respondéncia eletrénica, comunicando o envio da intimacdo e a abertura
automatica do prazo processual nos termos do § 3° deste artigo, aos que
manifestarem interesse por esse servico.

8 5° Nos casos urgentes em que a intimagao feita na forma deste
artigo possa causar prejuizo a quaisquer das partes ou nos casos em que
for evidenciada qualquer tentativa de burla ao sistema, o ato processual
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devera ser realizado por outro meio que atinja a sua finalidade, conforme
determinado pelo juiz.

8 6° As intimacoes feitas na forma deste artigo, inclusive da Fazenda
Publica, serdo consideradas pessoais para todos os efeitos legais.

Art. 6° Observadas as formas e as cautelas do art. 5° desta Lei,
as citagles, inclusive da Fazenda Publica, excetuadas as dos Direitos
Processuais Criminal e Infracional, poderdo ser feitas por meio eletronico,
desde que a integra dos autos seja acessivel ao citando.

Art. 7° As cartas precatérias, rogatdrias, de ordem e, de um modo
geral, todas as comunicacdes oficiais que transitem entre 6rgdos do Poder
Judicidrio, bem como entre os deste e os dos demais Poderes, serdo feitas
preferentemente por meio eletrénico.

CAPITULO Il
DO PROCESSO ELETRONICO

Art. 8° Os 6rgdos do Poder Judiciario poderdo desenvolver sistemas
eletrénicos de processamento de acdes judiciais por meio de autos total
ou parcialmente digitais, utilizando, preferencialmente, a rede mundial de
computadores e acesso por meio de redes internas e externas.

Paragrafo unico. Todos os atos processuais do processo eletronico
serdo assinados eletronicamente na forma estabelecida nesta Lei.

Art. 9° No processo eletronico, todas as citacdes, intimacdes e no-
tificagdes, inclusive da Fazenda Publica, serdo feitas por meio eletronico,
na forma desta Lei.

§ 1° As citacdes, intimagdes, notificacdes e remessas que viabilizem
0 acesso a integra do processo correspondente serdo consideradas vista
pessoal do interessado para todos os efeitos legais.

§ 2° Quando, por motivo técnico, for invidvel o uso do meio ele-
trénico para a realizacdo de citacdo, intimacao ou notificacdo, esses atos
processuais poderdo ser praticados segundo as regras ordindrias, digita-
lizando-se o documento fisico, que deverd ser posteriormente destruido.
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Art. 10. A distribuicdo da peticdo inicial e a juntada da contestacao,
dos recursos e das peticdes em geral, todos em formato digital, nos autos
de processo eletronico, podem ser feitas diretamente pelos advogados
publicos e privados, sem necessidade da intervencdo do cartério ou se-
cretaria judicial, situacdo em que a autuacdo devera se dar de forma auto-
matica, fornecendo-se recibo eletrénico de protocolo.

8 1° Quando o ato processual tiver que ser praticado em determina-
do prazo, por meio de peticdo eletronica, serdo considerados tempestivos
os efetivados até as 24 (vinte e quatro) horas do Ultimo dia.

8 2° No caso do § 1° deste artigo, se o Sistema do Poder Judicidrio
se tornar indisponivel por motivo técnico, o prazo fica automaticamente
prorrogado para o primeiro dia Util seguinte a resolucdo do problema.

§ 3° Os 6rgdos do Poder Judicidrio deverdao manter equipamentos
de digitalizagdo e de acesso a rede mundial de computadores a disposi-
cdo dos interessados para distribuicdo de pecas processuais.

Art. 11. Os documentos produzidos eletronicamente e juntados
aos processos eletronicos com garantia da origem e de seu signatario,
na forma estabelecida nesta Lei, serdo considerados originais para todos
os efeitos legais.

§ 1° Os extratos digitais e os documentos digitalizados e junta-
dos aos autos pelos 6rgdos da Justica e seus auxiliares, pelo Ministério
Publico e seus auxiliares, pelas procuradorias, pelas autoridades policiais,
pelas reparticdes publicas em geral e por advogados publicos e priva-
dos tém a mesma forgca probante dos originais, ressalvada a alegacao
motivada e fundamentada de adulteracdo antes ou durante o processo
de digitalizacao.

§ 2° A argliicdo de falsidade do documento original sera processada

eletronicamente na forma da lei processual em vigor.

8 3° Os originais dos documentos digitalizados, mencionados no §
2° deste artigo, deverdo ser preservados pelo seu detentor até o transito
em julgado da sentenca ou, quando admitida, até o final do prazo para
interposicao de acdo rescisoéria.
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8 4° (VETADO)

§ 5° Os documentos cuja digitalizagdo seja tecnicamente inviavel
devido ao grande volume ou por motivo de ilegibilidade deverado ser apre-
sentados ao cartdrio ou secretaria no prazo de 10 (dez) dias contados do
envio de peticdo eletronica comunicando o fato, os quais serdo devolvi-
dos a parte apds o transito em julgado.

8 6° Os documentos digitalizados juntados em processo eletrénico
estardo disponiveis para acesso por meio da rede externa pelas respec-
tivas partes processuais, pelos advogados, independentemente de pro-
curagdo nos autos, pelos membros do Ministério Publico e pelos magis-
trados, sem prejuizo da possibilidade de visualizacdo nas secretarias dos
6rgdos julgadores, a excecdo daqueles que tramitarem em segredo de
justica. (Incluido pela Lei n®13.793, de 2019)

8 7° Os sistemas de informagdes pertinentes a processos eletrénicos
devem possibilitar que advogados, procuradores e membros do Ministério
Publico cadastrados, mas ndo vinculados a processo previamente identi-
ficado, acessem automaticamente todos os atos e documentos proces-
suais armazenados em meio eletrénico, desde que demonstrado interes-
se para fins apenas de registro, salvo nos casos de processos em segredo
de justica. (Incluido pela Lei n° 13.793, de 2019)

Art. 12. A conservacdo dos autos do processo podera ser efetuada
total ou parcialmente por meio eletronico.

8 1° Os autos dos processos eletronicos deverdo ser protegidos por
meio de sistemas de seguranca de acesso e armazenados em meio que
garanta a preservacao e integridade dos dados, sendo dispensada a for-
macdo de autos suplementares.

§ 2° Os autos de processos eletrénicos que tiverem de ser reme-
tidos a outro juizo ou instancia superior que ndo disponham de sistema
compativel deverdo ser impressos em papel, autuados na forma dos arts.
166 a 168 da Lei n° 5.869, de 11 de janeiro de 1973 - Cddigo de Processo
Civil, ainda que de natureza criminal ou trabalhista, ou pertinentes a
juizado especial.
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8 3° No caso do § 2° deste artigo, o escrivao ou o chefe de secre-
taria certificard os autores ou a origem dos documentos produzidos nos
autos, acrescentando, ressalvada a hipdtese de existir segredo de justica,
a forma pela qual o banco de dados poderd ser acessado para aferir a au-
tenticidade das pecas e das respectivas assinaturas digitais.

8 4° Feita a autuacdo na forma estabelecida no § 2° deste artigo,
O processo seguird a tramitacdo legalmente estabelecida para os
processos fisicos.

§ 5° A digitalizacdo de autos em midia ndo digital, em tramitacdo
ou ja arquivados, sera precedida de publicacdo de editais de intimacdes
ou da intimacdo pessoal das partes e de seus procuradores, para que, no
prazo preclusivo de 30 (trinta) dias, se manifestem sobre o desejo de man-
terem pessoalmente a guarda de algum dos documentos originais.

Art. 13. O magistrado podera determinar que sejam realizados por
meio eletrénico a exibicdo e o envio de dados e de documentos necessa-
rios a instrucdo do processo.

8§ 1° Consideram-se cadastros publicos, para os efeitos deste artigo,
dentre outros existentes ou que venham a ser criados, ainda que manti-
dos por concessiondrias de servico publico ou empresas privadas, os que
contenham informacdes indispensaveis ao exercicio da fungao judicante.

§ 2° O acesso de que trata este artigo dar-se-a por qualquer meio
tecnolégico disponivel, preferentemente o de menor custo, considera-
da sua eficiéncia.

§ 3° (VETADO)

CAPITULO IV
DISPOSICOES GERAIS E FINAIS

Art. 14. Os sistemas a serem desenvolvidos pelos érgdos do Poder
Judicidrio deverao usar, preferencialmente, programas com cdédigo aberto,
acessiveis ininterruptamente por meio da rede mundial de computadores,
priorizando-se a sua padronizacdo.
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Paragrafo Unico. Os sistemas devem buscar identificar os casos de
ocorréncia de prevencao, litispendéncia e coisa julgada.

Art. 15. Salvo impossibilidade que comprometa o acesso a justica,
a parte devera informar, ao distribuir a peticdo inicial de qualquer acao
judicial, o nimero no cadastro de pessoas fisicas ou juridicas, conforme o
caso, perante a Secretaria da Receita Federal.

Paragrafo Unico. Da mesma forma, as pecas de acusac¢do criminais
deverao ser instruidas pelos membros do Ministério Publico ou pelas au-
toridades policiais com os nimeros de registros dos acusados no Instituto
Nacional de Identificacdo do Ministério da Justica, se houver.

Art. 16. Os livros cartorarios e demais repositérios dos érgdos do
Poder Judicidrio poderdo ser gerados e armazenados em meio total-
mente eletronico.

Art. 17. (VETADO)

Art. 18. Os érgdos do Poder Judicidrio regulamentardo esta Lei, no
que couber, no &mbito de suas respectivas competéncias.

Art. 19. Ficam convalidados os atos processuais praticados por meio
eletrbnico até a data de publicacdo desta Lei, desde que tenham atingido
sua finalidade e ndo tenha havido prejuizo para as partes.

Art. 20. A Lein®5.869, de 11 de janeiro de 1973 - Cédigo de Processo
Civil, passa a vigorar com as seguintes alteracdes:

“AIE B8 ..o

Paragrafo Unico. A procuracdo pode ser assinada digitalmente com
base em certificado emitido por Autoridade Certificadora credenciada, na
forma da lei especifica.” (NR)

A ABA. ..o
Paragrafo unico. (Vetado). (VETADO)

8 2° Todos os atos e termos do processo podem ser produzi-
dos, transmitidos, armazenados e assinados por meio eletrénico, na
forma da lei.” (NR)
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A B4, ...

Paragrafo Unico. A assinatura dos juizes, em todos os graus de juris-
dicdo, pode ser feita eletronicamente, na forma da lei.” (NR)

AN 169, ...
§ 1° E vedado usar abreviaturas.

8 2° Quando se tratar de processo total ou parcialmente eletrdnico,
os atos processuais praticados na presenca do juiz poderdo ser produzi-
dos e armazenados de modo integralmente digital em arquivo eletrénico
inviolavel, na forma da lei, mediante registro em termo que serd assinado
digitalmente pelo juiz e pelo escrivdo ou chefe de secretaria, bem como
pelos advogados das partes.

8 3° No caso do § 2° deste artigo, eventuais contradicdes na trans-
cricdo deverdo ser suscitadas oralmente no momento da realizacdo do
ato, sob pena de preclusdo, devendo o juiz decidir de plano, registrando-
-se a alegacdo e a decisdo no termo.” (NR)

“Art. 202 ...

8§ 3° A carta de ordem, carta precatdria ou carta rogatéria pode ser
expedida por meio eletrénico, situacdo em que a assinatura do juiz devera
ser eletrbnica, na forma da lei.” (NR)

At 220, e
IV - por meio eletronico, conforme regulado em lei propria.” (NR)
AL 237, e

Paragrafo Unico. As intimacdes podem ser feitas de forma eletroni-
ca, conforme regulado em lei prépria.” (NR)

“Art. B65. ...
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V - os extratos digitais de bancos de dados, publicos e privados,
desde que atestado pelo seu emitente, sob as penas da lei, que as infor-
macdes conferem com o que consta na origem;

VI - as reproducdles digitalizadas de qualquer documento, publico
ou particular, quando juntados aos autos pelos 6rgdos da Justica e seus
auxiliares, pelo Ministério Publico e seus auxiliares, pelas procuradorias,
pelas reparticdes publicas em geral e por advogados publicos ou priva-
dos, ressalvada a alegacdo motivada e fundamentada de adulteracao
antes ou durante o processo de digitalizacdo.

8 1° Os originais dos documentos digitalizados, mencionados no
inciso VI do caput deste artigo, deverdo ser preservados pelo seu deten-
tor até o final do prazo para interposicao de acdo rescisoria.

§ 2° Tratando-se de cdépia digital de titulo executivo extrajudicial ou
outro documento relevante a instrugdo do processo, o juiz podera deter-
minar o seu depdsito em cartério ou secretaria.” (NR)

“AIt. B9, ..o

8 1° Recebidos os autos, o juiz mandara extrair, no prazo maximo e
improrrogdvel de 30 (trinta) dias, certiddes ou reproducgdes fotograficas
das pecas indicadas pelas partes ou de oficio; findo o prazo, devolvera os
autos a reparticdo de origem.

8§ 2° As reparticdes publicas poderdo fornecer todos os documentos
em meio eletronico conforme disposto em lei, certificando, pelo mesmo
meio, que se trata de extrato fiel do que consta em seu banco de dados
ou do documento digitalizado.” (NR)

A QAT ..o

8 1° O depoimento sera passado para a versdo datilogréfica quando
houver recurso da sentenca ou noutros casos, quando o juiz o determinar,
de oficio ou a requerimento da parte.

§ 2° Tratando-se de processo eletrbnico, observar-se-a o disposto
nos 88 2° e 3° do art. 169 desta Lei.” (NR)
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“Art. 457, ..o

§ 4° Tratando-se de processo eletronico, observar-se-a o disposto
nos 88 2° e 3° do art. 169 desta Lei.” (NR)

“Art. B56. ...

Paragrafo Unico. Os votos, acérddos e demais atos processuais
podem ser registrados em arquivo eletrénico invioldvel e assinados ele-
tronicamente, na forma da lei, devendo ser impressos para juntada aos
autos do processo quando este ndo for eletréonico.” (NR)

Art. 21. (VETADO)

Art. 22. Esta Lei entra em vigor 90 (noventa) dias depois
de sua publicacao.

Brasilia, 19 de dezembro de 2006;
185° da Independéncia e 118° da Republica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA.
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Em busca de uma Justica Humanizada
Para melhor servir, faz necessario conhecer quem utiliza os servigos da Central de Juizados do Recife,

e esse questionario integra o projeto de dissertacdo de mestrado em Design(Cesar School) da
servidora Rosemary Lucchese Hawson. A sua participacéo é de grande importancia.

Tem processo na Central de Juizados do Recife?

@® sim
() Néo
(O Talvez

Vocé se enquadra no publico hipossuficiente(idosos,analfabetos. deficientes ou excluidos
digitais)?

@® sim

() Nao

(O Talvez

Ja teve alguma dificuldade para entender um texto juridico?

@® sim
() Nao
() Talvez
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Qual a sua maior dificuldade no acesso a justiga?

Entender os termos

Voceé desejaria ter ajuda para resolver suas duvidas em relagao ao seu processo?

® sim
() Nao
O Talvez

Gostaria de receber suas intimagdes pelo Whatsapp?

@ Sim
O Nao
O Talvez

Vocé sabe utilizar a internet?

O Sim, pelo telefone celular

() sim, pelo computador

@ Né&o

Este conteudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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Em busca de uma Justica Humanizada
Para melhor servir, faz necessario conhecer quem utiliza os servigos da Central de Juizados do Recife,

e esse questionario integra o projeto de dissertacdo de mestrado em Design(Cesar School) da
servidora Rosemary Lucchese Hawson. A sua participacéo é de grande importancia.

Tem processo na Central de Juizados do Recife?

@® sim
() Néo
(O Talvez

Vocé se enquadra no publico hipossuficiente(idosos,analfabetos. deficientes ou excluidos
digitais)?

() sim

() Nao

@ Talvez

Ja teve alguma dificuldade para entender um texto juridico?

@® sim
() Nao
() Talvez
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Qual a sua maior dificuldade no acesso a justiga?

Atendimento

Voceé desejaria ter ajuda para resolver suas duvidas em relagao ao seu processo?

® sim
() Nao
O Talvez

Gostaria de receber suas intimagdes pelo Whatsapp?

O Sim
@ N&o
O Talvez

Vocé sabe utilizar a internet?

@ Sim, pelo telefone celular

() sim, pelo computador

O Né&o

Este conteudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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Em busca de uma Justica Humanizada
Para melhor servir, faz necessario conhecer quem utiliza os servigos da Central de Juizados do Recife,

e esse questionario integra o projeto de dissertacdo de mestrado em Design(Cesar School) da
servidora Rosemary Lucchese Hawson. A sua participacéo é de grande importancia.

Tem processo na Central de Juizados do Recife?

@® sim
() Néo
(O Talvez

Vocé se enquadra no publico hipossuficiente(idosos,analfabetos. deficientes ou excluidos
digitais)?

@® sim

() Nao

(O Talvez

Ja teve alguma dificuldade para entender um texto juridico?

@® sim
() Nao
() Talvez
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Qual a sua maior dificuldade no acesso a justiga?

Termos

Voceé desejaria ter ajuda para resolver suas duvidas em relagao ao seu processo?

® sim
() Nao
O Talvez

Gostaria de receber suas intimagdes pelo Whatsapp?

O Sim
@ N&o
O Talvez

Vocé sabe utilizar a internet?

O Sim, pelo telefone celular

() sim, pelo computador

@ Né&o

Este conteudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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Em busca de uma Justica Humanizada
Para melhor servir, faz necessario conhecer quem utiliza os servigos da Central de Juizados do Recife,

e esse questionario integra o projeto de dissertacdo de mestrado em Design(Cesar School) da
servidora Rosemary Lucchese Hawson. A sua participacéo é de grande importancia.

Tem processo na Central de Juizados do Recife?

@® sim
() Néo
(O Talvez

Vocé se enquadra no publico hipossuficiente(idosos,analfabetos. deficientes ou excluidos
digitais)?

@® sim

() Nao

(O Talvez

Ja teve alguma dificuldade para entender um texto juridico?

@® sim
() Nao
() Talvez
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Qual a sua maior dificuldade no acesso a justiga?

Entender o processo

Voceé desejaria ter ajuda para resolver suas duvidas em relagao ao seu processo?

® sim
() Nao
O Talvez

Gostaria de receber suas intimagdes pelo Whatsapp?

O Sim
@ N&o
O Talvez

Vocé sabe utilizar a internet?

O Sim, pelo telefone celular

() sim, pelo computador

@ Né&o

Este conteudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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Em busca de uma Justica Humanizada
Para melhor servir, faz necessario conhecer quem utiliza os servigos da Central de Juizados do Recife,

e esse questionario integra o projeto de dissertacdo de mestrado em Design(Cesar School) da
servidora Rosemary Lucchese Hawson. A sua participacéo é de grande importancia.

Tem processo na Central de Juizados do Recife?

@® sim
() Néo
(O Talvez

Vocé se enquadra no publico hipossuficiente(idosos,analfabetos. deficientes ou excluidos
digitais)?

@® sim

() Nao

(O Talvez

Ja teve alguma dificuldade para entender um texto juridico?

@® sim
() Nao
() Talvez
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Qual a sua maior dificuldade no acesso a justiga?

Muitas

Voceé desejaria ter ajuda para resolver suas duvidas em relagao ao seu processo?

® sim
() Nao
O Talvez

Gostaria de receber suas intimagdes pelo Whatsapp?

@ Sim
O Nao
O Talvez

Vocé sabe utilizar a internet?

@ Sim, pelo telefone celular

() sim, pelo computador

O Né&o

Este conteudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Em busca de uma Justica Humanizada
Para melhor servir, faz necessario conhecer quem utiliza os servigos da Central de Juizados do Recife,

e esse questionario integra o projeto de dissertacdo de mestrado em Design(Cesar School) da
servidora Rosemary Lucchese Hawson. A sua participacéo é de grande importancia.

Tem processo na Central de Juizados do Recife?

@® sim
() Néo
(O Talvez

Vocé se enquadra no publico hipossuficiente(idosos,analfabetos. deficientes ou excluidos
digitais)?

@® sim

() Nao

(O Talvez

Ja teve alguma dificuldade para entender um texto juridico?

@® sim
() Nao
() Talvez
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Qual a sua maior dificuldade no acesso a justiga?

Entender

Voceé desejaria ter ajuda para resolver suas duvidas em relagao ao seu processo?

® sim
() Nao
O Talvez

Gostaria de receber suas intimagdes pelo Whatsapp?

O Sim
@ N&o
O Talvez

Vocé sabe utilizar a internet?

O Sim, pelo telefone celular

() sim, pelo computador

@ Né&o

Este conteudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Em busca de uma Justica Humanizada
Para melhor servir, faz necessario conhecer quem utiliza os servigos da Central de Juizados do Recife,

e esse questionario integra o projeto de dissertacdo de mestrado em Design(Cesar School) da
servidora Rosemary Lucchese Hawson. A sua participacéo é de grande importancia.

Tem processo na Central de Juizados do Recife?

@® sim
() Néo
(O Talvez

Vocé se enquadra no publico hipossuficiente(idosos,analfabetos. deficientes ou excluidos
digitais)?

@® sim

() Nao

(O Talvez

Ja teve alguma dificuldade para entender um texto juridico?

@® sim
() Nao
() Talvez
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Qual a sua maior dificuldade no acesso a justiga?

N3o sei explicar

Voceé desejaria ter ajuda para resolver suas duvidas em relagao ao seu processo?

® sim
() Nao
O Talvez

Gostaria de receber suas intimagdes pelo Whatsapp?

O Sim
@ N&o
O Talvez

Vocé sabe utilizar a internet?

O Sim, pelo telefone celular

() sim, pelo computador

@ Né&o

Este conteudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Em busca de uma Justica Humanizada

Para melhor servir, faz necessario conhecer quem utiliza os servigos da Central de Juizados do Recife,
e esse questionario integra o projeto de dissertacdo de mestrado em Design(Cesar School) da
servidora Rosemary Lucchese Hawson. A sua participacéo é de grande importancia.

Tem processo na Central de Juizados do Recife?

@® sim
() Néo
(O Talvez

Vocé se enquadra no publico hipossuficiente(idosos,analfabetos. deficientes ou excluidos
digitais)?

@® sim
() Nao
(O Talvez

Ja teve alguma dificuldade para entender um texto juridico?

(O sim
() Nao
@ Talvez
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Qual a sua maior dificuldade no acesso a justiga?

Linguagem juridica

Vocé desejaria ter ajuda para resolver suas duvidas em relagao ao seu processo?

() sim
() Nao
@ Talvez

Gostaria de receber suas intimagdes pelo Whatsapp?

@ Sim
O Nao
O Talvez

Vocé sabe utilizar a internet?

O Sim, pelo telefone celular

(® sim, pelo computador

O Né&o

Este conteudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Em busca de uma Justica Humanizada

Para melhor servir, faz necessario conhecer quem utiliza os servigos da Central de Juizados do Recife,
e esse questionario integra o projeto de dissertacdo de mestrado em Design(Cesar School) da
servidora Rosemary Lucchese Hawson. A sua participacéo é de grande importancia.

Tem processo na Central de Juizados do Recife?

@® sim
() Néo
(O Talvez

Vocé se enquadra no publico hipossuficiente(idosos,analfabetos. deficientes ou excluidos
digitais)?

@® sim
() Nao
(O Talvez

Ja teve alguma dificuldade para entender um texto juridico?

(O sim
() Nao
@ Talvez
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Qual a sua maior dificuldade no acesso a justiga?

Entender prazos

Vocé desejaria ter ajuda para resolver suas duvidas em relagao ao seu processo?

() sim
() Nao
@ Talvez

Gostaria de receber suas intimagdes pelo Whatsapp?

O Sim
@ N&o
O Talvez

Vocé sabe utilizar a internet?

O Sim, pelo telefone celular

() sim, pelo computador

@ Né&o

Este conteudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Em busca de uma Justica Humanizada
Para melhor servir, faz necessario conhecer quem utiliza os servigos da Central de Juizados do Recife,

e esse questionario integra o projeto de dissertacdo de mestrado em Design(Cesar School) da
servidora Rosemary Lucchese Hawson. A sua participacéo é de grande importancia.

Tem processo na Central de Juizados do Recife?

() sim
() Néo
@ Talvez

Vocé se enquadra no publico hipossuficiente(idosos,analfabetos. deficientes ou excluidos
digitais)?

@® sim

() Nao

(O Talvez

Ja teve alguma dificuldade para entender um texto juridico?

@® sim
() Nao
() Talvez
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Qual a sua maior dificuldade no acesso a justiga?

Saber o0 andamento

Voceé desejaria ter ajuda para resolver suas duvidas em relagao ao seu processo?

® sim
() Nao
O Talvez

Gostaria de receber suas intimagdes pelo Whatsapp?

O Sim
O N&o
@ Talvez

Vocé sabe utilizar a internet?

@ Sim, pelo telefone celular

() sim, pelo computador

O Né&o

Este conteudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Em busca de uma Justica Humanizada

Para melhor servir, faz necessario conhecer quem utiliza os servigos da Central de Juizados do Recife,
e esse questionario integra o projeto de dissertacdo de mestrado em Design(Cesar School) da
servidora Rosemary Lucchese Hawson. A sua participacéo é de grande importancia.

Tem processo na Central de Juizados do Recife?

@® sim
() Néo
(O Talvez

Vocé se enquadra no publico hipossuficiente(idosos,analfabetos. deficientes ou excluidos
digitais)?

@® sim
() Nao
(O Talvez

Ja teve alguma dificuldade para entender um texto juridico?

(O sim
@ Nao
() Talvez
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Qual a sua maior dificuldade no acesso a justiga?

Atenderem o telefone

Voceé desejaria ter ajuda para resolver suas duvidas em relagao ao seu processo?

® sim
() Nao
O Talvez

Gostaria de receber suas intimagdes pelo Whatsapp?

O Sim
@ N&o
O Talvez

Vocé sabe utilizar a internet?

@ Sim, pelo telefone celular

() sim, pelo computador

O Né&o

Este conteudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Em busca de uma Justica Humanizada
Para melhor servir, faz necessario conhecer quem utiliza os servigos da Central de Juizados do Recife,

e esse questionario integra o projeto de dissertacdo de mestrado em Design(Cesar School) da
servidora Rosemary Lucchese Hawson. A sua participacéo é de grande importancia.

Tem processo na Central de Juizados do Recife?

@® sim
() Néo
(O Talvez

Vocé se enquadra no publico hipossuficiente(idosos,analfabetos. deficientes ou excluidos
digitais)?

@® sim

() Nao

(O Talvez

Ja teve alguma dificuldade para entender um texto juridico?

@® sim
() Nao
() Talvez
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Qual a sua maior dificuldade no acesso a justiga?

Termos e prazos do processo

Voceé desejaria ter ajuda para resolver suas duvidas em relagao ao seu processo?

® sim
() Nao
O Talvez

Gostaria de receber suas intimagdes pelo Whatsapp?

O Sim
@ N&o
O Talvez

Vocé sabe utilizar a internet?

O Sim, pelo telefone celular

() sim, pelo computador

@ Né&o

Este conteudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Em busca de uma Justica Humanizada
Para melhor servir, faz necessario conhecer quem utiliza os servigos da Central de Juizados do Recife,

e esse questionario integra o projeto de dissertacdo de mestrado em Design(Cesar School) da
servidora Rosemary Lucchese Hawson. A sua participacéo é de grande importancia.

Tem processo na Central de Juizados do Recife?

@® sim
() Néo
(O Talvez

Vocé se enquadra no publico hipossuficiente(idosos,analfabetos. deficientes ou excluidos
digitais)?

@® sim

() Nao

(O Talvez

Ja teve alguma dificuldade para entender um texto juridico?

@® sim
() Nao
() Talvez
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Qual a sua maior dificuldade no acesso a justiga?

Como é a audiencia sem advogado

Voceé desejaria ter ajuda para resolver suas duvidas em relagao ao seu processo?

® sim
() Nao
O Talvez

Gostaria de receber suas intimagdes pelo Whatsapp?

O Sim
@ N&o
O Talvez

Vocé sabe utilizar a internet?

O Sim, pelo telefone celular

() sim, pelo computador

@ Né&o

Este conteudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Em busca de uma Justica Humanizada

Para melhor servir, faz necessario conhecer quem utiliza os servigos da Central de Juizados do Recife,
e esse questionario integra o projeto de dissertacdo de mestrado em Design(Cesar School) da
servidora Rosemary Lucchese Hawson. A sua participacéo é de grande importancia.

Tem processo na Central de Juizados do Recife?

@® sim
() Néo
(O Talvez

Vocé se enquadra no publico hipossuficiente(idosos,analfabetos. deficientes ou excluidos
digitais)?

@® sim
() Nao
(O Talvez

Ja teve alguma dificuldade para entender um texto juridico?

(O sim
() Nao
@ Talvez
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Qual a sua maior dificuldade no acesso a justiga?

Entender a sentenga

Voceé desejaria ter ajuda para resolver suas duvidas em relagao ao seu processo?

® sim
() Nao
O Talvez

Gostaria de receber suas intimagdes pelo Whatsapp?

O Sim
@ N&o
O Talvez

Vocé sabe utilizar a internet?

O Sim, pelo telefone celular

() sim, pelo computador

@ Né&o

Este conteudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Em busca de uma Justica Humanizada
Para melhor servir, faz necessario conhecer quem utiliza os servigos da Central de Juizados do Recife,

e esse questionario integra o projeto de dissertacdo de mestrado em Design(Cesar School) da
servidora Rosemary Lucchese Hawson. A sua participacéo é de grande importancia.

Tem processo na Central de Juizados do Recife?

@® sim
() Néo
(O Talvez

Vocé se enquadra no publico hipossuficiente(idosos,analfabetos. deficientes ou excluidos
digitais)?

@® sim

() Nao

(O Talvez

Ja teve alguma dificuldade para entender um texto juridico?

@® sim
() Nao
() Talvez
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Qual a sua maior dificuldade no acesso a justiga?

Encontrar novo enderego do réu

Voceé desejaria ter ajuda para resolver suas duvidas em relagao ao seu processo?

® sim
() Nao
O Talvez

Gostaria de receber suas intimagdes pelo Whatsapp?

O Sim
O N&o
@ Talvez

Vocé sabe utilizar a internet?

@ Sim, pelo telefone celular

() sim, pelo computador

O Né&o

Este conteudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios

177 Cadernos Esmape — Série Teses e Dissertacdes — Recife — ano 1, numero 19, p.01- 180, 2025.



DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Em busca de uma Justica Humanizada

Para melhor servir, faz necessario conhecer quem utiliza os servigos da Central de Juizados do Recife,
e esse questionario integra o projeto de dissertacdo de mestrado em Design(Cesar School) da
servidora Rosemary Lucchese Hawson. A sua participacéo é de grande importancia.

Tem processo na Central de Juizados do Recife?

@® sim
() Néo
(O Talvez

Vocé se enquadra no publico hipossuficiente(idosos,analfabetos. deficientes ou excluidos
digitais)?

@® sim
() Nao
(O Talvez

Ja teve alguma dificuldade para entender um texto juridico?

(O sim
@ Nao
() Talvez
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DESAFIOS DIGITAIS NA JUSTICA: O DESIGN DE SERVICOS COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA ...
Rosemary Lucchese Hawson

Qual a sua maior dificuldade no acesso a justica?

Vocé desejaria ter ajuda para resolver suas duvidas em relagdo ao seu processo?

() sim
@® Nao
(O Talvez

Gostaria de receber suas intimagdes pelo Whatsapp?

@ Sim
O N&o
O Talvez

Vocé sabe utilizar a internet?

O Sim, pelo telefone celular

@ Sim, pelo computador

O Né&o

Este conteudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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I Este livro foi diagramado na tipografia
Proxima Nova, em 2025.
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