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AVALIACAO DOS SITIOS DOS
TRIBUNAIS DE JUSTICA DO BRASIL:
UM OLHAR SOB A PERSPECTIVA DA
ACESSIBILIDADE, NAVEGABILIDADE E
PADRONIZACAO VISUAL

. . . . 3 .
Ana Carolina Vaz', Fabian Vlegasz, Mariana Mezzaroba’, Marciele
Berger Bernardes®, Paloma Maria Santos’, Valter Moura do
Carmo’, Aires José Rover’

Resumo

O presente artigo buscou fazer uma avaliagdo dos sitios dos
Tribunais de Justi¢a brasileiros utilizando como base os critérios
dispostos tanto na cartilha de usabilidade para portais e sitios do
Governo Federal quanto na métrica LEFIS/ UFSC, dando énfase
aos quesitos de acessibilidade, navegabilidade e padronizagio
visual. Partindo do estudo tedrico sobre o governo eletronico,
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adotou-se como metodologia para a avaliacao a analise quantitativa
e qualitativa. Basicamente, os resultados apontam para uma relativa
semelhanca no que concerne aos servicos e links disponibilizados
ao longo dos sitios e em contraponto, uma forte discrepancia no
que concerne a layout, menu e estruturas de navegacio, nao sendo
possivel observar qualquer tipo de padrao entre eles.

Palavras-chave
Avaliagio de sitios. Tribunais. Governo Eletronico. Cartilhas
Governamentais.

Abstract

This paper aims to evaluate the sitios of the Brazilian Courts based
on the criteria established in the usability primer to sitios and
portals of the Federal Government and also in the LEFIS/ UFSC
metric, by focusing on the questions related to accessibility,
navigability and visual standardization. From the theoretical study
on the electronic government, it was adopted as a methodology
the quantitative and qualitative analysis. Basically, the results point
to a relative similarity in regard to services and links provided
throughout the site and in contrast, a strong discrepancy with
regard to layout, menu structure and navigation, leading to the
finding that there is any pattern between them.

Keywords
Site Evaluation. Courts. Electronic Government. Government Primers.

1 Introdugao
O tema Governo Eletronico ganhou for¢a no Brasil no inicio do

ano 2000 quando a administracao publica federal passou a adotar o
uso das Tecnologias da Informacao e da Comunicagao (TICs) para
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instituir através dessa ferramenta uma nova forma de interacio
eletronica, e principalmente uma nova forma de interagao politica.
Hoje, as tecnologias da informacdo e comunica¢ao estio sendo
largamente utilizadas porque permitem a realizagio de um governo
eficiente e transparente. Entretanto, a constante adogao de meios
eletronicos na prestagdo de servicos governamentais requer a
criagao de sitios e portais que sejam relevantes, efetivos e acima de
tudo que garantam usabilidade, respeitando as particularidades da
populagao atingida. Com a adocdo dessas medidas, ¢ possivel
conquistar gradativamente uma parcela cada vez maior da
populacgio e aumentar a satisfacdio dos usuarios de servigos
eletronicos.

E sobre esse pano de fundo que se constréi o presente artigo, cujo
tema central ¢ a énfase aos quesitos de acessibilidade,
navegabilidade e padroniza¢io visual dos Tribunais de Justica
brasileiros. Sua proposta ¢ aferir a partir da analise qualitativa e
quantitativa, como as novas tecnologias podem aprimorar as
prestagdes dos servigos prestados e quais as estratégias que devem
ser tomadas em ambito para aumentar os niveis de interagdo e
estreitar o vinculo entre judiciario e cidadaos.

Para tanto, a secao 2 trard conceitos, modelos e a evolucio do
governo eletronico. Na secio 3, é apresentada a metodologia
utilizada no trabalho. Na secio 4 tem-se a analise dos dados
coletados nos 88 (oitenta e oito) Tribunais de Justica do Brasil. A
secao 5 trata a sintese dos resultados obtidos na aplicagao do
questionario e, finalmente, na se¢do 6 tém-se as consideragoes
finais obtidas através dos dados coletados e as indicacdes de
trabalhos futuros.

2 Governo Eletronico

O estudo do governo eletronico no cenario brasileiro ganhou
espago com o seu estabelecimento na administragio publica
federal a partir de abril de 2000, quando da institui¢io do Grupo
de Trabalho Interministerial, que tinha como finalidade examinar e
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propor politicas, diretrizes e normas relacionadas com as novas
formas eletronicas de interagao.
De acordo com Rover (2004) o governo eletronico se traduz numa
estrutura de comunicagdo entre Orgaos publicos, onde as
tecnologias de informacao e comunicagao (TICs) sio usadas para
melhorar a gestdao publica e o atendimento ao cidaddo. Ao se valer
das TICs, as instituigdes governamentais buscam incrementar a
oferta de servigos prestados aos cidadaos, permitindo que a
sociedade civil tenha melhores condi¢oes para exercer o direito a
informacao, accountability e transparéncia.
Tais objetivos referendam a idéia basica defendida por Habermas
(1997, p.106): “um povo ¢ tanto mais democratico quanto maior
for o papel por ele atribuido ao raciocinio, a reflexdao e ao espirito
critico na regulacao de seus assuntos publicos”.
Os atores institucionais envolvidos nesse processo sao o governo,
as empresas e os cidadaos, que podem se relacionar de diferentes
formas, quais sejam:
G2G (Government to Governmeni): Cottesponde a
fungdbes que integram ag¢des do governo
horizontalmente (exemplo: no nifvel federal, ou
dentro do executivo) ou verticalmente (exemplo:
entre o governo federal e um governo estadual);
G2B e B2G (Government to Business ¢ Business to
Government): Corresponde a a¢des do governo que
envolvem interacdo com entidades externas. O
exemplo mais concreto deste tipo é a conducio de
compras, contratacoes, licitacdes etc., via meios
eletrénicos.
G2C e C2G (Government to Citizen e Citizen to
Government): Corresponde a a¢bes do governo de
prestacdo (ou recebimento) de informacées e
setvicos ao cidadio via meios eletronicos. O
exemplo mais comum deste tipo é a veiculacio de
informacGes em um website de um 6rgao do

governo, aberto a  quaisquer interessados
(TAKAHASHI, 2000, p. 69).

Revista Democracia Digital e Governo Eletronico (ISSN 2175-9391), n° 7, p. 241-265, 2012.



245

De acordo com Braga, Santos e Rover (2009), os programas de
governo eletronico possibilitam, entre outras coisas, a integracao
entre governos, a melhoria dos processos da administragao
publica, o aumento da eficiéncia, a elabora¢ao e o monitoramento
das politicas publicas, com o aumento da transparéncia, da
participagao  democratica e da avaliagdo das iniciativas
governamentais.

Pode-se inferir, nesse sentido, que o governo eletronico busca de
um lado cumprir a sua fun¢iao de informar a sociedade sobre os
investimentos realizados pelos governantes e por outro, ofertar
servicos e estabelecer canais de comunicagdo via sitios
organizacionais que facilitem a vida dos cidaddos, buscando
aproxima-los do poder publico.

O grande desafio dos governos, nesse contexto, ¢ o de ir além da
mera prestacio de servicos pela internet. F preciso alcancar um
estagio em que, a partir dos canais governamentais, os cidaddaos
possam se integrar, coordenar e fomentar agoes para a utilizagdo
das TICs, contribuindo para o aprimoramento das iniciativas bem
como para o desenvolvimento da propria sociedade.

3 Metodologia adotada na avaliagao

Para fazer a avaliacdo dos sitios dos Tribunais do Brasil utilizou-se
como base alguns dos critérios dispostos tanto na Cartilha de
Usabilidade para Sitios e Portais do Governo Federal quanto na
métrica LEFIS/ UFSC’ dando énfase aos quesitos de
acessibilidade, navegabilidade e padroniza¢ao visual.

A Cartilha de Usabilidade apresenta recomendacdes de boas
praticas a partir de um enfoque nos critérios de acessibilidade,
navegabilidade e padronizagao visual. A usabilidade, entendida
como a facilidade de uso, deve ser observada em todas as
interfaces do governo com o cidadao uma vez que o ponto de

8 Maiores informacGes acesse: <http://www.egov.ufsc.br/portal/metricas>
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partida do desenvolvimento é o usuario. Os critérios contidos na
Cartilha servem de orientagdo para o desenvolvimento e a
manutencao de interfaces web.

A cartilha esta dividida trés tépicos, quais sejam (BRASIL, 2007):

* Acessibilidade: trata de recomendagdes para facilitar o
acesso aos sitios governamentais, eliminando barreiras que
impecam o acesso do usuario. Tais recomendacOes
envolvem tanto aspectos tecnologicos quanto os
relacionados ao usuario com necessidades especiais,
oferecendo  programas e conteddo adequados e
apresentacao das informagoes e dos servicos em formatos
alternativos.

* Navegabilidade: trata de recomendagdes que auxiliem na
localizacdo do conteudo e na percepcao do usuario quanto
a0 seu posicionamento no sitio: onde esta, onde esteve e
para onde pode ir.

* Padronizagao visual: trata de recomendacOes relativas a
organizacao e distribuicio dos elementos visuais, tendo
como meta o auxilio a navegac¢ao e nao apenas a ilustracao
do sitio.

Esses trés topicos abrangem um conjunto de sete diretrizes:
contexto e navegac¢do, carga de informagido, autonomia, erros,
desenho, redacio e consisténcia e familiaridade.

Ja a métrica LEFIS/ UFSC, que também setrviu como base para
estruturacao das perguntas contidas no formulario de coleta de
dados, integra o projeto mundial International Electronic Government
Observatory, desenvolvido no ambito da Rede Lefis (ILega/ Framework
Jor the Information Society), que é coordenado pelo Professor Dr.
Fernando Galindo Ayuda, da Universidade de Zaragoza, na
Espanha.

Por meio de conjunto de indicadores, essa métrica busca
identificar em portais governamentais, seus diferentes layouts,
informagoes e servicos disponiveis, atendendo aos critérios de
acessibilidade e usabilidade e, principalmente, a possibilidade da
efetivacao da interagdo com o usuario e o setor privado.
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Nesse sentido, utilizando-se dos critérios dispostos na Cartilha de
Usabilidade e na métrica LEFIS/ UFSC, foram organizadas 13
questoes objetivas em um formulario criado a partir do Google
Docs.

O delineamento das questdes pode ser visto abaixo no Quadro 1.

Quadro 1: Questdes propostas no formulario da pesquisa.

N° PERGUNTAS PROPOSTAS
1 | De que forma os usuirios podem obter e enviar formularios?
2 | De que forma os usuarios podem realizar o pagamento de taxas?
3 | De que forma os usudrios podem obter informagdes posterior ao inicio de um tramite?
4 | A pagina web indica a sua data de criagdo?
5 | Apresenta link de noticias na pagina principal?
6 | A pagina principal oferece informagao de contato?
7 | O portal apresenta um Fale Conosco?
8 | As péginas estio disponiveis em quais idiomas?
9 | E oferecido aos usudrios um questiondrio de satisfacio, logo na pagina inicial?
10 | E oferecido um questionario de sugestoes, queixas ou perguntas (ouvidoria)?
11 | E informada a politica de prote¢io de dados ou privacidade?
12 | Apresenta link para o portal da transparéncia, logo na pagina principal?
13 | Apresenta link para a Lei do Acesso a Informacio, logo na pagina principal?

De maneira auxiliar, foram propostas sete tematicas gerais para
avaliacao nos sitios dos Tribunais. Cada uma delas recebeu notas
segundo a escala de Likert - de 1 (deficiente) a 5 (muito bom).

Tema 1: Disponibilizagao dos servicos

Questao: Os servigos disponiveis sao eficientes? O cidadao
consegue iniciar e finalizar o procedimento todo via sitio?
Tema 2: Interagao

Questao: Como o cidadao pode interagir? Quais ferramentas
estdo disponiveis?

Tema 3: Navegabilidade/Usabilidade

Questio: O sitio é bem organizado? F funcional?

Tema 4: Mecanismo de busca
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Questao: O mecanismo de busca é funcional?

o Tema 5: Atualizacio
Questao: As informacoes sao atualizadas?

*  Tema 6: Contetdo "embeed"
Questao: O sitio utiliza ou permite um link aos conteudos
de outros portais (embeed)?

*  Tema 7: Recomendacao WAL (Web Acessibility Initiative)
Questao. O sitio foi desenvolvido de acordo com as
recomendacoes da WAI?

A aplicagao do formulario foi feita inicialmente pelos alunos da
Graduagdao (disciplina de Informatica Juridica da UFSC) no
petiodo de 06/05/2012 a 15/06/2012, sendo teaplicada por
alguns membros do Grupo de Pesquisa em Governo Eletronico da
UFSC, no petriodo de 24/07/2012 a 30/07/2012 de 2012. Tal
reaplicagio buscou verificar possiveis divergéncias bem como
trazer maior valida¢iao aos dados coletados.

Foram avaliados os sitios de oitenta e oito Tribunais do Brasil,
entre eles Tribunais Regionais Federais, Tribunais de Justica,
Tribunais Regionais Eleitorais, Tribunais Regionais do Trabalho,
Tribunal Superior do Trabalho, Superior Tribunal Militar,
Supremo Tribunal Federal e Tribunal Superior Eleitoral.

Na se¢ao que segue serdo apresentados os dados obtidos a partir
da aplicagdo do formulario e da avaliacio das tematicas nos
Tribunais.

4 Dados coletados

A consolidacao dos dados obtidos a partir da aplicacio do
formulario e das tematicas nos sitios dos Tribunais Brasileiros ¢é
tema dessa sec¢ao.

A representacdo grafica e a tabela sintetizada seguem a ordem que
eles foram incorporados ao formulario.
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Grafico 1: Forma com que os usuarios podem obter e enviar formularios
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Grafico 2: Forma com que os usudrios podem realizar pagamentos
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Griéfico 3: Forma com que os usuarios podem obter informag¢des ao iniciar em

um tramite
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Grafico 4: Indicacio da data de criagdo da pagina web

A pagina web indica a sua data de criagdo?
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Grafico 5: Apresentagao de link de noticias na pagina principal

Apresenta link de noticias na pagina principal?
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Grafico 6: Pagina inicial oferece informagao de contato

A pagina principal oferece informag&o de contato?
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Grafico 7: Portal apresenta um Fale Conosco
0O portal apresenta um Fale Conosco?
ik sim 56
——nNao [32]
MNao 32

Sim [58]

Griéfico 8: Disponibilidade de idiomas nas paginas

As paginas estao disponiveis em guais idiomas?

Port/Esp./ing
Port./Esp./Ing. Port/ing.
Port.fing. Portugués
Portugués (possui um FAQ em inglés)
Paortugués

Portugués (possui...
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Griafico 9: Existéncia de questionario de satisfacdo
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Grafico 10: Oferecimento de questionario de sugestoes, queixas ou perguntas

E oferecido um formulério para sugestbes, queixas ou perguntas (ouvidoria)?
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Griafico 11: Informacio sobre politica de privacidade de dados
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Griafico 12: Link para o portal da transparéncia
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Grafico 13: Link para a lei de acesso a informacgio
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O Quadro 2 abaixo sintetiza dos dados relativos a pontuacio
recebida por cada um dos tribunais quanto aos critérios propostos

nas tematicas da pesquisa.

Quadro 2: Pontuag¢io obtida pelos tribunais na avaliagio das tematicas.

Notas obtidas em cada tema

Site avaliado Lifeks,
1 2 3 4 5 6 7
Tribunal Regional Federal 2°
Reoii 4 1 4 2 5 3 5 3,42
egido
TRF 3" Regiao 501 |5 4] 5] 3] 4] 385
TREF 4* Regiao 5043351 4] 357
RT 9* Regido - E
ET? egido - Estadodo 1l gl s | s | 1| a8
arani
TRT 10" Regidao - Distrito
5 4 4 1 5 2 3 3,42
Federal
TRT 11* Regido - Estados do
. 4 4 4 1 5 5 1 3,42
Amazonas e de Roraima
Tribunal Regional Eleitoral 1
do Rio Grande do Norte 4 3 4 4 > 4 3,57
TRT 12* Regiao - Estado de
: 4 3 4 4 5 4 5 4,14
Santa Catarina
TRT 13" Regiao - Estado da
3 1 4 4 5 2 1 2,85
Paraiba
RT 14" Regiao - E
TRT A4. egido - Estados de 5 alalals 1 4 3,85
Rondoénia e Acre
TRT 15* Regido - Estado de
~ 3 2 4 1 5 2 4 3,00
Sio Paulo
TRT 16* Regido - Estado do
~ 5 5 5 1 5 5 4 4,28
Maranhio
Tribunal Regional do
Trabalho da 17* Regido - 5 4 1 4| 4|5 4 1 3,85
Espirito Santo
Tribunal Regional do
Trabalho 18 Regiao - Estado | 3 3| 2 1 5 1 1 2,28
de Goias
i 1 Regional Eleitoral
Tr}buna egional Eleitora de 5 5 4 4 5 4 4 442
Minas Gerais
Tribunal Superior do
4 4 4 4 5 4 4 414

Trabalho

>
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Tribunal do Trabalho da 19*
Regido - Estado de Alagoas

2,57

Tribunal Regional do
Trabalho 20* Regiao - Estado
de Sergipe

3,71

Tribunal Regional Eleitoral
do Mato Grosso do Sul

3,85

Tribunal Regional do
Trabalho 21* Regido - Estado
do Rio Grande do Norte

3,71

Tribunal Regional do
Trabalho da 1° Regido

3,57

Superior Tribunal Militar

3,28

Tribunal Regional Federal da
Primeira Regido

2,57

Tribunal Regional Eleitoral
do Rio Grande do Sul

4,28

Tribunal Regional Eleitoral de
Rondonia

3,85

Tribunal Regional Eleitoral de
Roraima

2,42

Tribunal Regional Eleitoral de
Santa Catarina

3,85

Tribunal Regional Eleitoral
do Para

3,71

Tribunal Regional Eleitoral da
Paraiba

3,28

Tribunal Regional Eleitoral
do Parani

3,42

Tribunal Regional Eleitoral de
Pernambuco

3,42

TRT 2* Regiao - Estado de
S0 Paulo

2,85

Tribunal Regional Eleitoral
do Piaui

3,42

Tribunal Regional Eleitoral
do Rio de Janeiro

3,28

TRT 3* Regiao - Estado de
Minas Gerais

3,71

TRT 4* Regiao - Estado do

414
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Rio Grande do Sul

Tribunal de Justica do Mato 5

Grosso do Sul 3 4 4 4 > 3 4 3.8

Tribunal de Justica de Minas

Gerai 4 3 5 5 5 3 5 4,28
erais

Tribunal de Justica do Para 4 4 3 3 5 2 3 3,42

Tribunal de Justica de Santa

Catasi 2 3 2 3 5 3 4 3,14
atarina

Tribunal de Justica da Parafba 3 4 2 3 5 2 4 3,28

Tribunal de Justica do Parana 2 2 4 3 5 3 5 3,42

Tribunal de Justica do Estado 5 | 2 5

do Mato Grosso 4 3 > 3 4 3,28

Tribunal de Justica do Estado 5 5

do Maranhio 3 3 3 4 > 3 3,28

Tribunal de Justica de

P 3 4 4 4 5 2 3 3,57
ernambuco

i 1 i E

'Cll‘nbur% de Justica do Estado 3 4 3 3 5 3 4 357
e Goias

Tribunal de Justica do Estado 3 4 4 3 5 5 5 371

do Rio de Janeiro !

Tribunal de Justica do Estado

do Rio Grande do Norte 2 4 3 3 > 3 4 3.42

Tribunal de Justica do Estado 5

do Rio Grande do Sul 3 > 4 4 > 4 > 4,28

Tribunal de Justica do Estado

d . 3 3 2 3 5 4 4 3,42
o Tocantins

Tribunal de Justica de 4 3 5 3 5 3 3 308

Rondonia i

Tribunal de Justica do Acre 2 4 3 2 5 2 2 2,85

Tribunal de Justica de Sdo

P 3 4 2 3 5 3 3 3,28
aulo

Tribunal de Justica de Sergipe 2 2 4 3 5 2 2 2,85

Tribunal de Justica do Estado

d . 4 2 3 3 5 3 3 3,28
o Ceara

Tribunal de Justica de Alagoas | 2 3 4 3 5 2 2 3,00

Tribunal de Justica do

Distrito Federal e dos 4 2 4 3 5 3 4 3,57

Territorios

Tribunal de Justica do Amapa | 2 3 3 4 5 2 3 314
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Tribunal de Justica do Estado

do Espirito Santo 3 3 > 3 2 3,14
Tribunal de Justica do
A 3 3 5 2 3 2,85
mazonas
Tribunal de Justica da Bahia 4 3 5 4 2 3,14
Tribunal de Justica de
Rorai 3 3 5 3 3 3,14
oraima
i 1 Regional Eleitoral
Tribuna Regiona eitora 3 5 4 5 5 285
do Amapa
i 1 Regional Eleitoral
Terbuna egional Eleitoral de 3 1 5 9 1 314
Sao Paulo i
Tribunal Regional Eleitoral de
Siao Paulo
Tribunal Regional Eleitoral 3 > 212 2 271
do Amazonas
Tribunal Regional Eleitoral 1 5 5 240
do Sergipe 43 o4
Tribunal Regional Eleitoral
. 3 5 4 | 2 2 3,00
do Tocantins
i 1 Regional Eleitoral
Tnbpna egional Eleitoral da 3 5 4|2 ) 3.00
Bahia >
Tribunal Regional Eleitoral
d . 3 5 4 | 2 2 3,00
o Ceara
Tribunal Regional Eleitoral
do Distrito Federal e 3 3 4 2 2 3,14
Territorios
TRT 5* Regiao - Estado da
: 2 3 5 2 1 2,71
Bahia
Tribunal Regional Eleitoral 1 5 1 22
do Espirito Santo 3 4 28
i 1 Regional Eleitoral
'érﬂ?}ma egional Eleitoral de 3 5 4|2 ) 285
oids
Tribunal Regional do
Trabalho 22* Regido - Estado 3 1 5 2 1 2,57
do Piaui
Tribunal Regional do
Trabalho 23* Regido - Estado 2 1 5 2 2 2,71

do Mato Grosso

Tribunal Regional do
Trabalho 24" Regiao - Estado

SITE FORA DO AR

Revista Democracia Digital e Governo Eletronico (ISSN 2175-9391), n° 7, p. 241-265, 2012.




256

do Mato Grosso do Sul
Tribunal Regional Eleitoral
do Maranhio 3 2 3 5 4 2 2 3,00
Tribunal Regional Eleitoral 5 5 5
do Mato Grosso 3 > 4 3 3,00
RT 6* Regido - E.
TRT 6* Regiao - Estado de 3 5 5 5 3 5 3 242
Pernambuco
Supremo Tribunal Federal 3 2 4 2 4 2 3 2,85
Superior Tribunal de Justica 3 3 3 3 5 2 4 3,28
Tribunal Regional Federal da
. 3 2 3 3 4 2 4 3,00
5 Regiao
Tribunal Regional Eleitoral de
2 2 3 5 4 2 3 3,00
Alagoas
i 1 Regional Eleitoral
Enbuna egional Eleitora 5 5 3 5 3 5 3 285
o Acre
Tribunal de Justica do Piauf 3 2 3 2 5 2 2,57
Tribunal Superior Eleitoral 2 2 3 5 5 2 3 3,14
TRT 7* Regiao - Estado do
Cears 3 4 4 5 5 2 3 3,71
eara
TRT 8% Regiao - Estados do 3 3 3 3 4 5 3 3.00
Pard e do Amapa ’

5 Sintese dos Resultados

Analisando os dados coletados acima, é possivel observar uma
divergéncia consideravel dos sitios dos tribunais no que concerne
aos itens avaliados, tanto a partir da aplicagio do formulario
quanto das tematicas propostas.

Aplicacio do formulario

Em mais da metade dos sitios, o download feito pelo site é a
maneira pela qual se obtém e enviam informagoes aos tribunais. A
modalidade de envio por e-mail é pouco utilizada, mas ainda
representa uma parcela significativa no contexto. Outros meios sao
utilizados, mas ndo especificados, representando 6% dos
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respondentes. Nao se sabe, no entanto, se o envio de informagdes
pelo Tribunal é maior ou menor que as solicitacdes de informagdes
a esses Tribunais.

72% oferecem a modalidade de pagamento de taxas via boleto
bancario. Nao se especificou se o boleto ¢ gerado pelo site do
tribunal, mas acredita-se que sim. Observa-se, também, que uma
parcela grande (13%) recebe os pagamentos das taxas diretamente
nas agéncias bancarias. Ao mesmo tempo, percebe-se que 11% nio
tem esse tipo de informagdo em seus sitios. Uma informacao
interessante e que desperta a curiosidade é o pagamento feito via e-
mail, representando 2% do total dos tribunais avaliados. Nao se
conhece tecnologia de informacao para se possibilitar esse tipo de
pagamento. Talvez seja no sentido de enviar a confirmac¢io do
pagamento da taxa (escaneado o DOC ou comprovante depdsito)
para o Tribunal.

Quando analisada a obtencdo de informacGes sobre seus tramites
processuais, viu-se que dos avaliados, 89% (53% através de sitio e
36% conjugam o e-mail junto ao sitio) oferecem informagdes
através do sitio, o que é uma parcela muito grande dos tribunais no
pais, mas 7% ainda oferecem informagdes s6 por e-mail. Para um
processo mais transparente e visivel a populagao, a indicacao de
100% dos tribunais possibilitando informagoes de seus tramites
através do sitio torna-se uma meta a ser alcancada em pouco
tempo, visto os esforcos do Governo Federal em disponibilizar
informagoes a populagao.

Em 82% dos sitios analisados nao foi encontrada a data de criacao
da pagina. Essa informacao pode ser interpretada de trés maneiras:
(i) ou houve esquecimento de colocar essa informagao, (ii) ou nao
se encontrou essa informacao no site (indicacdo de 2% dos
respondentes), (iii) ou a informagdo nao existe no site. A data de
criagao de uma pagina deve estar visivel aos usuarios, quando se
trata de usuario especialista, indicando a tecnologia utilizada na
época de sua criagdo. Para usuarios mais leigos, essa informagao
ndo é relevante. Torna-se mais relevante a informacio da dltima
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atualizacdo da pagina, pois as informagbes podem estar com uma
validade ja expirada ou nao serem mais adequadas a populagao.
Em todos os sitios (100%) sio apresentadas noticias na pagina
principal, mas nao se indica se as noticias sao atualizadas. Acredita-
se que sao informagodes uteis, relevantes e atuais, que representam
o interesse geral.

Quase a totalidade dos tribunais avaliados (98%) oferece
informacdo para contato. Somente 2 deles (2%) nio possuem tal
informagao. Se comparamos este item (questio 6) com o anterior
(questao 5), mesmo nao sabendo se as informag¢des sao atualizadas
e/ou relevantes, elas podem ser consultadas através de contato.
Nio foi informado qual a forma de contato (e-mail, telefone, fax
etc.), mas é importante salientar que existe a possibilidade de
encontrar a informac¢ido para o contato e que ele pode ser feito
com o Tribunal.

Além dessa opgdo de contato, constatou-se que 64% dos tribunais
apresentam um Fale Conosco em seus sitios organizacionais. Mas,
ao analisarmos sob o aspecto de transparéncia e informagio
acessivel, a quantidade de Tribunais que ainda nao possuem essa
opgio ¢ grande (36%). E mais de 1/3 dos Tribunais analisados, o
que indica que ha muito que se fazer para que a informagao possa
ser facilmente encontrada e haja um contato mais rapido com o
Tribunal.

Se compararmos com a questao 6, veremos que ha informagao de
contato, mas que nem sempre esta facilmente visivel em forma de
Fale Conosco.

Observa-se, com base nos dados coletados referentes a questao 8,
que a totalidade dos tribunais estd no idioma Portugués, mas
alguns poucos estio em outros idiomas, 0 que caracteriza pouca,
ou nenhuma, preocupagdo com os estrangeiros que buscam em
nossos Tribunais informagoes para suas lides. Observa-se também,
que sao poucos 0s que possuem alguma opg¢ao de tradugao, seja
um link para um site de tradugdo ou em outro idioma. O segundo
idioma mais utilizado nas paginas ¢ o Inglés, mesmo sendo poucos
os sitios que o utilizam. O idioma Espanhol aparece como opgao,
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mas em quantidade infima. Se olharmos pelo aspecto internacional
que algumas lides podem tomar, a caracteristica de disponibilizar
os sitios apenas no Idioma raiz (no caso o Portugués) deve ser
revisto. Estamos num mundo globalizado e o idioma mundial é o
Inglés, sendo assim, ha de se intensificar esforcos para que os
Tribunais tenham essa versao também.

Em 97% dos sitios avaliados nio ha opg¢odes para opinides de
satisfacdo dos usuarios. Isso pode indicar que: (i) ha um certo
receio em saber como as pessoas veem o servico oferecido pelo
Tribunal; (ii) ndo se pensou nessa possibilidade quando se criou o
sftio; (iif) s6 se quer avaliar a utilidade do sitio (1% dos
respondentes) ou (iv) que nao se sabe como avaliar o servigo
oferecido. Cabe aqui distinguir duas necessidades: (i) se avaliar os
servicos do Tribunal e (i) avaliar os servigos online oferecidos pelo
Tribunal através de seu sitio. Para essa avaliacio cabe novo
questionario parametrizado e focado nesse tema.

Em contraponto, 86% dos sitios oferece formulario para
sugestoes, queixas ou perguntas. Essa informag¢ao contrasta com o
questionamento anterior, indicando que ha uma preocupagao com
sugestoes e queixas, mas que nao ha preocupa¢ao em avaliagao de
satisfacdo. Se analisarmos a quantidade de informacdes recebidas
por esse canal de comunicagao dos Tribunais, poderemos saber o
grau de satisfacio ou insatisfacdo dos usuarios, tanto relacionado
com informagdes e servicos online quanto off-fine. Mas essa
indicagdo ¢ subjetiva atualmente e niao se tem informagdes
suficientes para se inferir juizo de valor. Cabe entdo uma pesquisa
mais focada nesse aspecto.

Preocupa a informagdo obtida na questio 11, em que 97% dos
respondentes indicam que ndo ha informacao sobre a politica de
privacidade de dados no sitio do Tribunal. Isso ndo significa dizer
que nao ha politica de privacidade de dados, nem que nio esteja
implementada tal politica, mas que ndo se encontra essa
informacdo na grande maioria dos sitios dos Tribunais. Se ha
politica de privacidade, deve haver a indicacdao para maior conforto
e tranquilidade dos usuarios desses sitios em coletar e pesquisar
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informagoes de seu interesse. A nao indicagio da politica de
privacidade de dados pode sugerir que nao ha tal politica e que as
informagao nao sao seguras.

Percebe-se, em analisando a questdo 12, uma preocupagao em
indicar o portal da transparéncia em 90% dos sitios dos Tribunais,
demonstrando uma atengdo pontual com a veracidade da
informacao e a divulgacao da informagao. Apenas 9% nio ha esse
link. Nesse sentido, a quantidade de indicagdes do link ao portal da
transparéncia é bem significativa, mas poderia chegar a 100%, visto
que ¢ s6 um link, informacdo muito rapida de ser inserida em
sitios. A visibilidade desse link também ¢é muito boa nos sitios dos
Tribunais, visto que estdo na primeira pagina. Somente 1% dos
Tribunais o mantém em suas paginas internas, o que nao torna
significativa sua analise.

Como ultimo ponto avaliado a partit do formulario, buscou
verificar quais sitios apresentavam link para a Lei do Acesso a
Informagao, recentemente incorporada no ordenamento juridico
patrio. A Lei dispde sobre procedimentos, normas e prazos a
serem observados pelos 6rgaos e entidades publicas a fim de
assegurar o direito fundamental de acesso a informacao, inscrito na
Constituicdo Brasileira e regulamentado pela Lei Federal
12.527/2011.

Como foi possivel perceber, ao mesmo tempo em que 90% dos
sftios apresentam link para o portal da transparéncia (grafico 12),
89% nao apresentam link para a lei da informacdo. Ha um
contraste muito grande entre os dois quesitos, pois se
observarmos, o link para o portal da transparéncia e o link para a
lei de acesso a informagdo deveriam estar juntos e estar
disponibilizados de forma a garantir um maior acesso as
informagoes sobre a lei.

Tematicas

Foram propostas sete tematicas para avaliacio nos sitios dos
tribunais: disponibiliza¢ao dos servicos, interacao,
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navegabilidade/Usabilidade, mecanismo de busca, atualizacio,
conteudo embeed e recomendacao WAL

A maioria dos Tribunais avaliados recebeu uma nota boa no
quesito atualizac¢ao por disponibilizar noticias atualizadas em suas
paginas principais, porém muitos ainda nao fazem uso de
ferramentas de embeed para compartilhamento de informagdes ou
links uteis ao usudrio. As redes sociais tem uma parcela pequena de
utilizagdo pelos Tribunais e seria uma forma simples rapida para
responder questionamentos dos cidadaos.

Verifica-se, entdo, que os sitios estdo com um bom percentual de
informagoes relevantes, mas sua pertinéncia é desconhecida. O
fato de disponibilizar informagdes nao significa que sio as
melhores, as mais claras, as mais precisas e as mais direcionadas a
necessidade das pessoas. Uma analise mais aprofundada sobre
essas questOoes torna-se necessario para identificar a eficiéncia,
relevancia e significancia da informagao disponibilizada nos sitios
dos Tribunais.

Outra analise que deve ser realizada, mas nao foi o foco dessa
pesquisa, ¢ sobre o grau de satisfacdo nos servi¢os prestados pelos
Tribunais, tanto off-/ine quando online. O grau de disponibilizacdo
das informagdes ¢ bom, mas pode melhorar com uma
padronizacdo dos sitios dos Tribunais. Um esfor¢o conjunto pode
auxiliar nessa padronizagao facilitando aos usuarios (operadores do
Direito ou nao) a navegacao por esses sitios.

No que diz respeito a eficiéncia dos servigos disponiveis foram
analisados se os cidadios conseguem iniciar e finalizar o
procedimento todo via sitio. A grande maioria dos Tribunais
oferecem servigos bons, mas nao sao todos. Alguns procedimentos
comegam via eletronico e s6 pode ser finalizados pessoalmente, o
que dificulta a agilidade na prestagao de servigos.

Verifica-se que os servigos disponiveis estao colocados no sitio de
forma clara. A nota dos Tribunais obtida no quesito
navegabilidade/usabilidade foi alta na sua maioria, o que consiste
em dizer que o sitio esta bem organizado e é funcional. O cidadao
pode encontrar de maneira rapida o que precisa e no caso de nao
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encontrar, os sitios disponibilizam um espago de “busca” para
escrever a palavra chave e o sitio direcionar o cidadio para o
servico.

Quanto ao mecanismo de busca, a0 mesmo tempo em que em
alguns Tribunais ele funciona muito bem, em outros sua nota
obtida ¢é deficiente em razio de seu mecanismo nao funcionar
como deveria ou em alguns casos nem ser disponibilizados.
Preocupa nem existir essa ferramenta nos sitios por ser uma
ferramenta tao basica. Para um processo mais 4agil todos os
Tribunais deveriam ter essa ferramenta, visto ser a primeira escolha
do individuo que estda navegando pelo site e nio encontra o que
procura.

Em relagio as informagoes atualizadas, incluindo neste quesito
noticias, a maioria dos servicos foram avaliados entre bom e muito
bom, o que significa que as noticias em sua grande maioria sao
sempre atuais e localizam-se na pagina principal, nio havendo
necessidade de abrir outras paginas para ler o conteddo das
noticias.

De um modo geral particularmente os Tribunais de Justica
oferecem um bom servico de busca de andamento processual e
jurisprudéncias. As noticias estdao localizadas na pagina principal de
facil acesso e estao sempre atualizadas. Todas as paginas oferecem
no rodapé do sitio informagdes e telefones para contato. Nao siao
todos os portais que apresentam um “Fale Conosco” mas embora
alguns Tribunais de Justica nao apresentem essa ferramenta ¢é
possivel entrar em contato por telefone com todos os Tribunais.
Vale observar que nenhum Tribunal de Justica oferece na sua
pagina inicial um questionario de satisfacio, onde o usuario
podetia contribuir com sugestdes e¢/ou reclamagdes, porém alguns
sitios disponibilizam o telefone de ouvidorias para prestar esse
servico. Ja em relacio a politica de dados, nenhum Tribunal
disponibiliza a sua politica de protecao de dados ou privacidade,
nao sendo possivel identificar nem quem criou o sitio.

Sobre o Portal da transparéncia, dos 23 Tribunais pesquisados
apenas 3 Tribunais nio tem acesso a este link e apenas 2 Tribunais
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apresentam link para a lei de acesso a informagao logo na pagina
inicial.

Em relacio ao Superior Tribunal de Justica — ST] e Supremo
Tribunal Federal — STF percebemos uma queda na qualidade. A
interacao dos servigos disponibilizados é muito fraca em ambos os
Tribunais, a utilizagdo na navegabilidade e a facilidade em achar o
que se procura é confuso e o mecanismo de busca nem sempre
funciona, quando por muitas vezes identifica erro no sitio e o
resultado da busca ¢ nada encontrado.

Porém podemos perceber um padrio de uniformizagdo nos
servicos dos Tribunais, sendo que as caracteristicas entre eles sio
bem parecidas. Cada Tribunal tem o seu layout, menu e estrutura
totalmente diferentes, mas em sua grande maioria disponibilizando
0s mesmos servicos e links.

6 Consideragdes finais

A adociao das TICs pelo governo como meio para a prestagao de
informagdes e servicos a sociedade traz algumas implicacGes,
sobretudo no que concerne a sua organizagao € estruturagdo em
sitios organizacionais. Estes devem primar para facilidade de uso,
relevancia e efetividade, considerando as diferentes audiéncias que
estao propensas a interagir.

Inspirada nas diretrizes propostas na Cartilha de Usabilidade e na
métrica LEFIS/ UFSC, a presente pesquisa buscou avaliar o
funcionamento dos sitios de oitenta e oito tribunais do Brasil,
dando énfase em trés dimensdes principais: acessibilidade,
navegabilidade e padronizagao visual.

Como se pode perceber, a partit da analise dos dados
apresentados, os sitios dos tribunais divergem consideravelmente
entre si, de forma que ndo se observou nenhum padrio com
relagdo a presenga destes na rede. Constatou-se que apesar de os
servicos ofertados apresentarem certa semelhanca, cada sitio
possui caracteristicas distintas, especialmente no que concerne aos
quesitos de navegabilidade e padronizac¢ao visual.
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Tal conclusio nos permite inferir que a cada nova interacdo que o
cidadio faca, em se utilizando de sitios de diferentes tribunais, tera
que aprender como o sitio funciona e qual estrutura de navegacao
ele oferece para, entdo, localizar aquilo que esta buscando.

Um outro ponto importante a salientar é que apesar dos resultados
indicarem que os tribunais estdo atentos para a questdo da
transparéncia, o mesmo nao se pode dizer da Lei do acesso a
informagao. Ainda que a presen¢a de ambos quesitos decorram de
dispositivos legais, que obrigam a disposi¢ao de informagdes em
meios eletronicos, 89% dos tribunais avaliados sequer apresentam
o link com informacdes sobre a referida Lei.

E, responsabilidade da administracio publica oferecer ao cidadio a
melhor experiéncia possivel de acesso ao governo eletronico,
avancar nas possibilidades, respeitando as especificidades
institucionais, mas também as particularidades da populacao
atingida.

Por tudo isto, talvez os indicativos ora oferecidos possam servir de
parametros para a melhoria das informagdes e o avango dos
servigos oferecidos pelos tribunais avaliados.
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