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RESUMO

A partir de critérios de usabilidade neste artigo pretende-se refletir sobre o acesso online
aos dados publicos do Tribunal de Justica de Goias, tendo como premissa o Direito a
Informacdo e a Comunicagdo Publica. Foi analisada a possibilidade de existéncia de
problemas de usabilidade no website do TIGO como fator dificultador da navegacdo do
usuario leigo. Desse modo, esse estudo objetiva determinar por meio de critérios de
usabilidade e comunicacdo publica os empecilhos na navegacdo no website do TJGO
encontradas por cidaddos leigos. Para isso foram utilizadas como ferramentas
metodoldgicas a Pesquisa Bibliografica e o Estudo de Caso. Os resultados encontrados
indicam que h& limites de acesso ocorrem em decorréncia da burocratizacdo e da
linguagem.

PALAVRAS-CHAVE: direito a informacéo; usabilidade; comunicacéo.

1. Introducéo
A garantia ao Direito a Informacdo foi ampliada com o advento da internet. Dados que até
entdo somente poderiam ser acessados de modo altamente burocratico puderam ser
disponibilizados online, diminuindo a distancia entre o cidaddo e a informagdo. Tendo em
vista as vastas possibilidades do ambiente digital, os entes publicos — sejam do Executivo,
Legislativo ou Judiciario — tém ampliado sua presenca online por meio de websites e redes
sociais. Além da previsdo constitucional referente a informacio®, a regulamentacio da Lei
de Acesso a Informacdo® em 2011 representou um marco nessa democratizagio do acesso
ao contetdo publico.
Ao lancar a Lei de Acesso a Informagdo - LAI no catdlogo normativo
brasileiro, o pais reconhece ser este direito fundamental, uma premissa
indispensavel para o exercicio da cidadania, o que envolve a tomada de
posicdo critica sobre a utilizacdo das verbas publicas e o exercicio do

controle social. N&o obstante, informacdo e cidadania sdo direitos que se
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complementam e ambos dizem respeito a possibilidade de uma pessoa

exercer sua funcdo de cidadd, na medida em que estd no gozo de seus

direitos civis, politicos e sociais. ( MARTINS; PRESSER, 2015, p. 135)
Desse modo, o exercicio da cidadania passa pelo acesso a informagdo, uma vez que o
Direito a Informacdo é legitimado como fundamental a partir da LAI e da Constituicdo
Federal. Para atender essa demanda, 6rgdos governamentais tém adotado o ambiente online
como ferramenta de ampliagéo da participagéo popular, a desburocratizacdo da informagéo
e a capilarizacdo de informacGes de interesse publico. No entanto, embora a internet
conceda as ferramentas para a facilitacdo do acesso, paginas eletrénicas com problemas de
usabilidade podem gerar barreiras na navegacdo e podem impedir o contato da populagéo
ao contetdo de seu interesse. Nesse sentido, tal artigo visa refletir sobre os obstaculos
encontrados pelo usuario no acesso a dados publicos.
Para tal verificacdo foram utilizadas como ferramentas metodologicas a pesquisa
bibliogréfica e o estudo de caso. Sendo que este segundo, se restringird a experiéncia do
internauta ao acessar o website do Tribunal de Justica do Estado de Goias (TJ-GO). A
escolha do www.tjgo.jus.br para tal pesquisa justifica-se porque apesar do Poder Judiciario

ter investido na criacdo de um ambiente online com amplo acesso a informacdes e ter
gradativamente informatizado o processo judicial, para usuarios ndo treinados no sistema o
acesso a esses documentos ainda traz dificuldades. Tal investigacdo ndo se refere a
experiéncia digital de advogados ou membros do Judicidrio, mas ao cidaddo comum que
ndo tem formacdo na area do direito ou informaética, o qual sera denominado nesta pesquisa
como “usuério leigo”. E primordial destacar que tal estudo nio abordara o acesso a dados
que legalmente séo restritos aos advogados, mas a informagdes basicas autorizadas a toda a
populacéo.

Faz-se necessario, antes de um aprofundamento na garantia ao acesso a informacéo publica
e como ocorre a navegacdo no website do TIGO, compreender qual a atuacdo de tal 6rgéo,
que estd inserido no Poder Judiciario. Sua funcdo é garantir os direitos individuais,
coletivos e sociais e resolver conflitos entre cidaddos, entidades e Estado. Cada estado e 0
Distrito Federal tem sua justica estadual, que inclui juizados civeis e criminais. Cada
juizado tem papel especifico, cada acdo dentro do Judiciério exige o cumprimento de ritos
processuais determinados.

A funcdo da Justica estadual é processar e julgar qualquer causa que nao
esteja sujeita a Justica Federal comum, do Trabalho, Eleitoral e Militar. O
STF e o STJ tém poder sobre a Justica comum federal e estadual. Em
primeira instancia, as causas sdo analisadas por juizes federais ou
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estaduais. Recursos de apelacdo sdo enviados aos Tribunais Regionais
Federais, aos Tribunais de Justica e aos Tribunais de Segunda Instancia,
os dois Ultimos 6rgdos da Justica Estadual. As decisdes dos tribunais de
Gltima instancia das justicas Militar, Eleitoral e do Trabalho cabe recurso,
em matéria constitucional, para o STF. (CONHECA OS ORGAOS QUE
FORMAM O PODER JUDICIARIO)

Tal detalhamento evidencia o emaranhado de caminhos que um simples processo pode ter

dentro do Poder Judiciario. Tais particularidades desnudam as possiveis dificuldades de um
cidad&o leigo em compreender o funcionamento de tal espago publico. Porém, para garantir
0 acesso a Justica a sociedade conta com advogados, defensores publicos e demais
operadores do Direito. No entanto, mesmo com esses “agentes do Direito”, teoricamente,
algumas informacGes podem ser acessadas pelo cidaddo sem a ajuda desses profissionais.
Sdo informagdes como consulta processual e emisséo de certiddo que estéo disponibilizadas
no website dos tribunais, sendo um deles o TIGO.

Desse modo, além da exploracdo acerca das facilidades/dificuldades para acessar as
informacBes que estdo disponibilizadas no website do TIJGO, o presente artigo também
pretende tracar uma breve reflexdo acerca do papel desempenhado pelo website deste drgdo
para assegurar a eficiéncia de uma Comunicacdo Publica. Mainieri e Ribeiro (2011)
destacam que qualquer informacdo referente ao poder publico é direito assegurado ao
cidaddo. “O intuito precipuo da comunicagdo publica ¢ transmitir informagao de interesse
publico aos cidaddos, 0 que se constitui em passo inicial para estabelecer um didlogo e uma
relacdo entre Estado e sociedade (MAINIERI E RIBEIRO, 2011, p. 53)”.

O conceito de Comunicacdo Publica no Brasil ainda estda em construcdo e contempla
maultiplos significados. Os olhares sobre a area se mesclam e divergem quanto a delimitacéo
de uma conceituacdo Unica. Tal expressdo estd comumente relacionada a cinco areas da
comunica¢do, segundo  Branddo  (2009):  organizacional,  cientifica, do
Estado/organizacional, politica e da sociedade civil organizada. A autora aponta como
alicerce do debate sobre o tema a obra do francés Pierre Zémor, que define entre os
interesses da comunicacdo publica informar, ouvir as demandas, a garantia da relagéo social
e 0 acompanhamento das mudancas da organizagao.

Considerando o Zémor como o precursor dos estudos em torno deste tipo de comunicacéo,
Brandao analisa que a comunicagdo publica “diz respeito a troca e a partilha de informagdes
de utilidade publica”. Desse modo, o principal compromisso de tal comunica¢do é com o
cidaddo. A partir de sua analise sobre a construcdo histérica da comunicagdo publica no
Brasil e da abordagem que tem sido dada por diversos autores, Brandao define seu conceito

de comunicacdo publica. Segundo a autora, na Comunicagdo Publica trata-se de dar voz ao
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cidaddo. “(...) é o processo de comunicacdo que se instaura na esfera publica entre o Estado,
0 Governo e a Sociedade e que se propde a ser um espaco privilegiado de negociacgéo entre
os interesses das diversas instancias de poder constitutivas da vida publica no pais”.
(BRANDAO, 2009, p. 31).

Em consonancia com a defini¢do de Brandao, Monteiro (2009) apresenta seu compilado de
objetivos da comunicacdo publica a partir da analise de trabalhos de diversos estudiosos:

Para os autores pesquisados, a COMUNICACAO PUBLICA tem as
seguintes finalidades principais: responder a obrigacdo que as instituicdes
publicas tém de informar o publico; estabelecer uma relacéo de didlogo de
forma a permitir a prestacdo do servico ao publico; apresentar e promover
0s servicos da administragdo; tornar conhecidas as institui¢Ges
(comunicacgdo externa e interna); divulgar acdes de comunicacao civica e
de interesse geral; e integrar o processo decisorio que acompanha a pratica
politica. (MONTEIRO, 2009, p. 39)

Tal conceituacdo mostra a amplitude de possibilidades da Comunicacdo Publica. Monteiro

(2009) argumenta ainda que tal tipo de comunicacdo tem singularidades que a condicionam
sua pratica, diferenciando-a das demais modalidades e é destacada tanto pelo interesse
coletivo quanto pelas tentativas de institucionalizacdo de um didlogo mais efetivo entre
emissores e receptores. Como ferramentas para promover essa comunicacdo, Brandédo
enumera desde a grande midia (TV, réadio, jornal e web), publicidade, ouvidorias, 0800, call
centers, Conselhos e audiéncias publicas. Nesse sentido, a presente pesquisa traz o recorte
da internet como instrumento desse tipo de comunicagdo, mais precisamente o website

Www.tjgo.jus.br.

Apbs evidenciar a relevancia da Comunicacao Pablica e da existéncia de um canal online
que permita essa pratica, tal estudo propde verificar se a migracdo para o ambiente virtual
(website) realizada pelo Tribunal de Justica de Goias ocorreu de modo eficaz. Para tal
examinacdo esta pesquisa parte do pressuposto de que a forma com que estdo
disponibilizadas as informacBes no website do TJGO dificulta o acesso do usuario leigo a
informagdo puablica. Outro ponto de partida para investigacdo é que a burocratizacdo da
Consulta Processual — ferramenta disponibilizada no website do TIGO — cria barreiras no

acesso de leigos a tal servigo. E ainda, que a linguagem utilizada no www.tjgo.jus.br

também ¢é fator dificultador de navegacéo.
E imperativo afirmar que tal pesquisa ndo pretende definir tais hipoteses como critérios
unicos em uma possivel dificuldade de acesso ao website, mas levantar a reflexao acerca da

importancia de que sejam respeitados critérios de usabilidade para a construcdo de um
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website de navegacdo intuitiva/facil. Como ponto de partida para essa examinacao faz-se
necessario trilhar caminhos que percorrem a Arquitetura da Informacéo.

A Arquitetura de Informacdo se propde a organizar a informacdo para
satisfazer as necessidades informacionais dos seus usudrios. Para tanto
duas disciplinas que estudam o design centrado no usuario podem auxiliar
a melhorar a metodologia e aqualidade do produto final dos projetos de
arquitetura de informacdo de websites: a Ciéncia da Informacgdo e a
Interacdo Humano-Computador. A Ciéncia da Informagéo colabora com
seus estudos de usuérios e necessidades de informacdo e pode auxiliar a
compreendé-los melhor. Ja alnteracdo Humano-Computador colabora com
suas analises de usabilidade que possuem técnicas para validar com
usudrios a eficéacia e eficiéncia dassolucdes. (REIS, 2007, p. 27)

Desse modo, a forma com que sdo organizadas as informacdes em um website podem

facilitar ou dificultar a experiéncia do usuério. E o estudo da usabilidade que pode
apresentar respostas a essas dificuldades. Ferreira, Vechiato e Vidotti (2008, p. 115)
argumentam que a “estruturacdo de websites com o uso dos elementos da Arquitetura da
Informacdo (Al) pode possibilitar a recuperacdo e a disseminacdo da informacéo de forma
mais efetiva e amigavel, considerando-se as necessidades especificas dos usuarios e das
comunidades”. Assim sendo, por meio da Al os websites sdo projetados de modo
organizado, criando estruturas que permitem que usuario acesse com facilidade a
informacdo ou o item desejado. Conceito popularizado na década de 1970, a Arquitetura da
Informacdo ainda é um desafio. Por conta disso, faz-se expressivo o aprofundamento em
uma andlise a partir dessa perspectiva.

2. Verificando a experiéncia do usuario web

E pertinente destacar que tal artigo ndo pretende analisar profundamente a Arquitetura da
Informacdo, mas apontar conceitos basicos que podem melhorar a experiéncia do usuario
web. Isso porque, tal pesquisa é realizada a partir da 6tica da Comunicacdo e ndo da
Tecnologia da Informacdo. A relevancia da internet como ferramenta de ampliacdo da
comunicagdo pode ser constatada em nameros:

Em 2013, com a ampliacdo da investigacdo da utilizacdo da Internet por
meio de diversos equipamentos (microcomputador, telefone movel
celular, tablet e outros), estimou-se em 85,6 milhGes (49,4% da
populacdo) o contingente de pessoas de 10 anos ou mais de idade que
utilizaram a Internet, pelo menos uma vez, no periodo de referéncia dos
altimos trés meses (Gltimos 90 dias que antecederam ao dia da entrevista).
Se fosse mantido 0 mesmo escopo adotado nas investigacOes anteriores,
nas quais se pesquisava a utilizacdo da Internet por meio de
microcomputador, esse percentual seria de 45,3% (78,3 milhdes de
pessoas). (PNAD, 2015)

Desse modo, a crescente utilizagdo da internet — seja por desktops ou dispositivos méveis —

é fendmeno visivel. Pesquisar como se da essa navegacdo é relevante para compreender
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como tem sido a experiéncia de navegabilidade do usuario web. Reis (2007) afirma que a
usabilidade é o conceito chave na Interacdo Humano-Computador. Por conseguinte, ao
investigar se o0 usuario consegue completar tarefas especificas ao navegar em um
determinado website relaciona-se diretamente com tal conceito. No entanto, o autor alerta
que a usabilidade tem em restringir sua medicdo para casos especificos de uso do sistema,
ou seja, cada tipo de usuario tem um tipo de necessidade. Isso deve ser levado em conta ao
considerar a eficiéncia de qualquer ambiente virtual.
Ferreira, Vechiato e Vidotti (2008, p. 121) expdem que “0s elementos da Arquitetura da
Informagdo sdo utilizados para determinar pontos importantes sobre acessibilidade e
usabilidade, enfocando o acesso a informacdo em ambiente digital, favorecendo a incluséo
digital”. Assim sendo, com a Al é possivel proporcionar por meio do website interacdo do
usuario satisfatoria, garantindo a usabilidade.
2.1 Metodologia aplicada
A elaboracdo desse estudo teve como principio a Pesquisa Bibliografica e o Estudo de
Caso. De junho a novembro de 2015 foram pesquisados documentos legais (tal como a
Constituicdo Federal e LAI), impressos (livros) e websites, tal como o Portal da CAPES e 0
do TJGO. A base dessa exploracdo concentrou-se nas teméaticas da Comunicacao Publica,
Poder Judiciario, Arquitetura da Informacdo - Usabilidade. Também foi aplicada a
metodologia do Estudo de Caso, sendo utilizada como ferramenta a Andlise Heuristica.
Tal estudo utilizou como método de verificagdo as heuristicas de Nielsen, que implicam em
um conjunto de regras gerais. Jakob Nielsen (1995) desenvolveu amplas regras para a
melhoria no design de interagdo. Denominadas “heuristicas”, elas sd0 0 principio de
qualquer analise de usabilidade, embora ndo apresentem diretrizes especificas. O modelo
desenvolvido inicialmente em colaboracdo com Molich (1990) foi aperfeicoado a partir de
249 problemas de usabilidade detectados, resultando em um conjunto de heuristicas em
1994: visibilidade do status do sistema, compatibilidade entre o sistema e o mundo real,
liberdade e controle do usuario, consisténcia e padrdes, prevencdo contra erros,
reconhecimento ao invés de recordacgéo, flexibilidade e eficiéncia de uso, design estético e
minimalista, ajuda e documentacéo, auxiliar usuarios a reconhecer, diagnosticar e reparar 0s
erros. O objetivo € otimizar o resultado e desempenho onde a heuristica é aplicada.
Em outros termos, a Avaliacdo Heuristica (Nielsen, e Molich, 1990) consiste em verificar:
1. Os dialogos contém somente informacdes relevantes? Isso porque, 0 excesso de

informac0es irrelevantes pode prejudicar a navegacao.
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2. A linguagem é clara (com palavras, frases e conceitos familiares ao usuério)?
Quanto mais clara a linguagem utilizada, melhor é a navegacao.

3. As instrucdes para o uso do sistema sdo visiveis ou facilmente recuperaveis? A
auséncia de instrucdes prejudica a navegacdo do novo usuario.

4. O sistema contém palavras, situacdes, ou acdes diferentes que significam a mesma
coisa? O uso de diferentes palavras ou a¢Ges para 0 mesmo resultado pode confundir
0 usuario.

5. O sistema gera feedback (informa os usuérios sobre o que esta ocorrendo)? Informar
ao usuario o que estd ocorrendo (por exemplo, que uma pégina esta carregando) €
positivo, uma vez que facilita sua compreensdo durante a navegacéao.

6. As saidas emergenciais (quando um usuério escolhe uma funcgéo por engano e quer
sair daquele ambiente) sdo bem demarcadas?

7. O sistema contém atalhos (embora ndo sejam utilizados pelos novos usuarios eles
sdo Uteis para 0s usuarios experientes)? Os atalhos sdo importantes ferramentas para
usudrios experientes, agilizando sua experiéncia.

8. As mensagens de erro séo claras e sugerem solu¢des? Mensagens de erro eficientes
apontam ao usuario o que fazer e facilitam sua compreensdo sobre o sistema de
navegacdo. Quando bem elaboradas podem ser fundamentais para a continuidade do
usuario na pagina.

9. O sistema possui prevencéo de erro? Um bom sistema previne erros, com objetivo
de aprimorar a experiéncia do usuario.

10. O sistema fornece ajuda e documentacdo que facilitem que determinada informacéo
seja encontrada no sistema? A existéncia de ajuda e documentacdo possibilita ao
usuario que ele encontre mais facilmente determinada informacéo.

Na Arquitetura da Informacdo, comumente € utilizado o teste de usabilidade para verificar
se 0 projeto atende a esses critérios. Essa avaliacdo, aplicada em usuarios que sejam o
publico-alvo do website ou aplicativo, confere notas de 0 a 4 para o sistema. Sendo que: O -
ndo ha problemas de usabilidade; 1 — o problema é apenas estético; 2 — problema de baixa
prioridade; 3 — problema de alta prioridade; e 4 — problema que obrigatoriamente deve ser
consertado antes do sistema ir ao ar.

2.3 Analisando a experiéncia do usuario web leigo

Uma vez que tal pesquisa se propde a fazer somente uma reflexdo acerca da experiéncia de

navegacdo do usuario leigo no www.tjgo.jus.br, o teste de usabilidade foi restrito a
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pesquisadora. Para isso, foram definidas duas tarefas a serem desempenhadas no website. A
escolha desses procedimentos excluiu operacfes restritas a operadores do Direito.
Delimitadas as possibilidades em uma analise heuristica, foram desconsiderados os itens 7
(existéncia de atalhos) e 9 (prevencdo de erros), uma vez que tratam da navegacdo do
usuério experiente e do controle interno do sistema, respectivamente.

Com a intencdo de determinar por meio de critérios de usabilidade as barreiras na
navegacdo no site do TJGO encontradas por cidadaos comuns (leigos), foram definidas
duas tarefas a serem desempenhadas no website, sob a perspectiva de um usuério leigo: a
primeira delas € verificar o andamento de um processo judicial; a segunda é registrar uma
reclamacao.

A primeira tarefa foi verificar no www.tjgo.jus.br o andamento de um processo judicial.

Para isso, consideramos uma situagdo hipotética: Apds uma cobranca ilegal realizada por
uma operadora telefonica um cidadédo leigo decide acionar judicialmente a empresa sem a
representacdo de um advogado. Ele procura o Forum, onde é direcionado ao Juizado
Especial para dar entrada ao processo. Apos ingressar com a acao ele recebe uma senha e é
informado sobre a possibilidade do acompanhamento online do processo, e que mesmo sem
a senha podera visualizar em que ponto estda o andamento do processo. Dias depois o
cidaddo perde o papel com a senha, mas deseja verificar se houve evolucdo no processo.
Desse modo, definiremos como informacdo a ser encontrada dentro do processo a data de
audiéncia ou decisdo judicial.

O ponto de partida é a home page do website. Logo na pagina inicial é possivel verificar na
lateral esquerda um Menu com o0s seguintes itens: Advogado, Cidaddo, Imprensa,
Magistrado e Servidor. Sem necessidade de descer a barra de rolagem, outro Menu pode ser
visualizado no lado esquerdo da tela com os itens Atos Judiciais/Jurisprudéncias, Consulta
Processual, Consulta Selo Eletronico Extrajudicial, Consulta Selo Eletronico Judicial, DJ
Eletronico e descendo a barra de rolagem podemos visualizar ainda neste Menu os itens
Emissdo de Certides, Emissdo de Guias, ExecpenWeb, Expediente VEP, PJe, Prévia de
Calculo Judicial e Projudi.

Em vista disso, 0 acompanhamento de um processo do Juizado Especial pode ser acessado
por trés itens: Consulta Processual, Cidad&o ou Projudi.

a) Consulta Processual. Na sequéncia, ap6s selecionar o item Consulta Processual, abre-se
nova pagina com um formulario e espacos de preenchimento. Na primeira linha o usuério

deve selecionar entre Processo Fisico Judicial, Processo Eletrénico Judicial e Processos
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Administrativos. Sendo que cada uma das opcOes desdobra em novos Menus. Ainda nesta
pagina ha um formulario intitulado Processos de Primeiro Grau. O usuario depara-se com a
necessidade de conhecer as instancias do Poder Judiciario e o tramite processual para poder
selecionar corretamente. Caso ele ndo tenha tal conhecimento, isso serd feito por tentativa e
erro em trés Menus com um total de sete opgdes diferentes:

1) Primeiro Grau

2) Segundo Grau

3) Turmas Julgadoras

4) Agravos para Eliminagédo

5) PROJUDI/Primeiro Grau

6) PROJUDI/Segundo Grau

7) PROJUDI/Execugdes Penais

8) Sistema Projudi

9) PJE/Consulta Publica

10) PJE/Primeiro Grau

11) Consulta SED

A selecdo dos itens de 1 a 4 carrega a pagina de consulta processual relativa aquela
instancia judicial. Para os itens de 5 a 7 uma nova aba é aberta, com uma péagina de
bloqueio (alerta de risco) no primeiro acesso ao sistema, sendo que ao ignorar 0 risco o
usuario é direcionado a aba que contém a consulta processual. No item 8, 0 usuério também
é direcionado a uma pagina de alerta e, ignorado o risco, em seguida aparece novo Menu
gue contém a opc¢do Consulta Pablica Processual. Ao selecionar o item ha a abertura de
uma aba com a possibilidade de consulta. Nos itens 9 e 10 abre-se uma nova aba que requer
autenticacdo e em seguida apresenta a possibilidade de consulta. O item 11 carrega uma
pagina com possibilidade de consulta. Somente nos itens 5 e 8 (apds selecionar a Consulta
Publica Processual e o item Primeiro Grau) o usuario tera resultados de busca positivos e
conseguira visualizar o seu processo.

b) O segundo caminho é pelo item Cidaddo. Apds essa selecdo o usuario é direcionado a
nova pagina com trés listas de Menus. Na primeira lista, localizada & esquerda, encontram-
se 0s Servicos. Neste Menu € possivel selecionar o item Consulta Processual, a sequéncia é
a mesma da opcao “a”.

c) O terceiro caminho é selecionar o item Sistema Projudi. O usuario é direcionado a uma

pagina de alerta (no primeiro acesso) e, ignorado o risco, em seguida aparece novo Menu
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que contém a opcdo Consulta Publica Processual. Ao selecionar essa op¢do nova aba €
aberta e é possivel realizar a consulta.

E relevante salientar que em todos 0s casos em que é aberta uma aba de Consulta
Processual a opcdo Primeiro Grau estd pré-selecionada. Caso o processo ainda ndo tenha
tido sua primeira decisdo judicial o usuario conseguird acompanhar o andamento. No
entanto, caso 0 processo esteja em fase recursal, ele ndo tera éxito. Outro ponto a ser
destacado é que as paginas de alerta de risco ndo apresentam orientacdo clara ao usuario, o
que poderia ser entendido como virus e gerar a desisténcia do cidad&o leigo na navegacéo.
A segunda tarefa para testar a usabilidade do website do TIGO é registrar uma reclamacao.

O ponto de partida € a home page do www.tjgo.jus.br. A opcdo relacionada a reclamacéo é

o item Ouvidoria. Ao selecionar o item é possivel visualizar no topo da pagina os links
Cadastrar nova manifestacdo | Acompanhar manifestagdes. O usuario ao selecionar
Cadastrar nova manifestacdo é direcionado a uma nova aba contendo um formulério para o
registro da ocorréncia, inclusive com opcGes sobre como receber a resposta a
reclamacdo/demanda. Logo abaixo hd um questionario com perguntas e respostas. No lado
esquerdo da pagina ha um Menu com os itens Apresentacdo, Composicdo, Canais de
Comunicagéo, Fale Conosco e Links Uteis. Na pagina inicial é possivel acessar formularios
de acesso a informacdo, porém o relacionado a Ouvidoria resulta em erro.

A partir do recorte relacionado a realizacdo das atividades de consulta processual e registro

de reclamacéo verifica-se que o website www.tjgo.jus.br contempla parcialmente critérios

de usabilidade, conforme a tabela abaixo:

ANALISE HEURISTICA
TAREFA: CONSULTA PROCESSUAL E REGISTRO DE RECLAMAGAO

1. Os didlogos contém somente | Sim.

informac0es relevantes?

2. A linguagem é clara? N&o. A linguagem predominante no website é
juridica. Mesmo existindo uma se¢do destinada
a sanar as davidas linguisticas é utilizada uma
palavra de dificil compreensdo (Glossario) e o
item esta em local de baixa visualizagdo (rodapé
da pagina principal e em um submenu dentro do
Menu Cidadao).
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3. O sistema contém palavras, situagoes,

ou acles diferentes que significam a

mesma coisa?

Sim. E possivel acessar 0 mesmo servico por

caminhos diferentes.

3) 4. O sistema gera feedback? Parcialmente. Na parte superior da pagina é
possivel verifica o caminho percorrido no
website, porém ndo ha retorno em relacdo ao
procedimento a ser adotado durante a
navegacao.

4) 5. As saidas emergenciais sao | Parcialmente. Em quase todas as abas aparece 0

bem demarcadas? link para o retorno a home Page. No entanto, na
busca processual no Projudi ndo hé esse link.

5) 6. O sistema contém atalhos? Sim.

6) 7. As mensagens de erro sdo | Parcialmente. Quando o erro é gerado pelo

claras e sugerem solucbes? bloqueio do navegador sdo reveladas as opgoes
para solugdo, mas de modo confuso. Quando o
erro e gerado pelo sistema é mostrada somente a
mensagem de erro sem qualquer sugestdo de
solucéo.

7) 8. O sistema possui prevencdo de | (item desconsiderado, pois necessitaria de uma

erro? avaliacdo interna do sistema)

8) 9. O sistema fornece ajuda e | Ndo. Embora possua o Mapa do Site, ndo ha

documentacdo que facilitem que

determinada informacdo seja

encontrada no sistema?

item Ajuda. Ndo ha como sanar davidas em
relacdo a navegacao. Na aba Projudi ha a opcao
de visualizar videos que ensinam a utilizar o
eles sdo exclusivamente

sistema, mas

relacionados a atividades restritas a advogados.

10. As instrucOes para uso do sistema

sdo visiveis ou facilmente recuperaveis?

N&o ha instrugdes para uso do sistema.

Fonte: TRINDADE, novembro de 2015

A anélise realizada revela falhas, principalmente, quanto a linguagem utilizada no website e

a auséncia em qualquer tipo de ajuda destinada ao usuéario leigo. Além disso, dependendo

do caminho “escolhido” pelo usudrio ele deve percorrer varias paginas para atingir seu

objetivo, 0 que impacta negativamente.
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3. Consideraco0es finais

Ao explorar o www.tjgo.jus.br em uma analise heuristica pode-se constatar limitacbes em
relacdo a execucdo de tarefas relacionadas a consulta processual e ao registro de
reclamacdo. Em relagdo a primeira tarefa citada, as barreiras encontradas impossibilitam ao
cidad&o leigo atingir o seu objetivo, deixando-o a propria sorte. Embora o acesso a consulta
processual possa ser encontrado na pagina inicial do website, 0 que se prossegue apds essa
primeira selecdo é uma série de opcbes que usuario leigo faz as escuras. Aquele que nédo
tem conhecimento do rito processual no Judiciario ou da linguagem juridica ndo conseguira
encontrar a informacgéo desejada, a menos que tenha sorte. A confusdo inicia-se na selecéo
do tipo do processo e segue pela escolha da instancia. Sendo que a “ma sorte” do usuario
pode gerar um longo percurso em diversas paginas e chances de nenhum resultado positivo.
No registro da reclamacdo é obrigatério que o usuério esteja familiarizado com o termo
Ouvidoria. Caso contrério ele ndo encontrara nenhum caminho opcdo para realizar a
reclamacdo. Apesar de o website possuir ampla informacdo e estatistica relacionada ao
trabalho da Ouvidoria e Corregedoria, ela somente podera ser acessada se 0 usuario vencer
a barreira da pagina inicial. Sendo que mesmo o atalho existente na parte inferior da home
page é ineficaz quando nao se compreende a linguagem.

Desse modo, embora em uma andlise geral superficial do website do TJGO ele contemple
critérios de acesso a informacéo (disponibilizando os dados definidos como obrigatérios na
LAI) e cumpra seu papel dentro da Comunicacdo Publica (com noticias de interesse do
cidaddo e oferta de servicos), 0 mesmo ndo se sustenta quando verificados os critérios de
usabilidade. A primeira constatacdo a partir da analise realizada nesta pesquisa € que tal
website ndo esta preparado para receber usuarios sem experiéncia com a navegagdo na
internet. O segundo ponto observado € que ainda que exista uma aba destinada
exclusivamente ao cidad@o (leigo ou ndo), a linguagem apresentada exclui usuarios nao
especializados e foca o acesso a operadores do Direito. A terceira demonstracdo €
relacionada a burocratizacdo do acesso, que, em especial na Consulta Processual, pode
ocasionar a desisténcia do usuario devido ao excesso de selecBes e novas paginas a serem
acessadas durante o processo.

Conclui-se, portanto, que a migracdo do acesso a informacdo processual da esfera fisica
para a virtual ocorreu de modo ainda limitado. Ainda que todas as informacdes e servigos
estejam presentes no website do TJGO, para acessa-las é necessario um conhecimento

prévio especifico, seja ele juridico ou de informética. Os cidaddos que deveriam ser
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contemplados com essa informacdo acessivel permanecem a margem desse processo de
integracdo. As possibilidades da Comunicacdo Publica, em especial do Judiciario, sdo
infinitas e podem refletir positivamente no acesso/reivindicacdo da populacdo aos seus
direitos e servicos prestados pelo Poder Publico. Tal pesquisa abre a possibilidade de
reflexdo sobre a impossibilidade de avancar no Direito & Informacéo enquanto ndo houver

um olhar mais aprofundado e direcionado a parte técnica (Arquitetura da Informacao).
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