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RESUMO

Esta dissertacdo investiga o atendimento judicial virtual prestado aos advogados na Unidade de
Processamento Judicial (UPJ) das Varas de Sucesstes da Comarca de Goiania, com foco na
satisfacdo, na qualidade percebida e na resolutividade do atendimento no contexto da
padronizacdo administrativa e da transformacéo digital do Poder Judiciario. O objetivo geral
consistiu em analisar de que modo a padronizagdo do atendimento virtual impacta a satisfacao,
a qualidade percebida e a resolutividade do atendimento sob a 6tica dos advogados, no contexto
das demandas sucessorias. Especificamente, buscou-se identificar como os advogados utilizam
os canais digitais de atendimento, os fatores que influenciam sua satisfacdo, as barreiras
operacionais e fricches percebidas no uso desses canais, bem como propor diretrizes e
recomendacdes aplicadas para o aprimoramento da gestdo e da resolutividade do atendimento
virtual. Trata-se de um estudo de caso aplicado, de abordagem qualitativa, realizado na Unidade
de Processamento Judicial das Varas de Sucessfes da Comarca de Goiania. Participaram da
pesquisa 11 advogados com inscricdo ativa na Ordem dos Advogados do Brasil — Secdo de
Goias (OAB/GO), com atuacdo em processos sucessorios e experiéncia prévia na utilizacéo de
pelo menos um canal virtual de atendimento da unidade. A producédo das informac6es ocorreu
por meio de entrevistas semiestruturadas, realizadas remotamente, gravadas mediante
consentimento dos participantes e posteriormente transcritas na integra. Os dados foram
examinados por meio da andlise de conteudo tematica, fundamentada em Laurence Bardin. Os
resultados evidenciaram que os canais digitais foram incorporados a rotina profissional dos
advogados, principalmente em razdo da praticidade do contato, da reducéo de deslocamentos e
da possibilidade de manter registro formal das interacdes realizadas. O WhatsApp institucional
mostrou-se o canal mais utilizado pelos participantes. Entretanto, a pesquisa demonstrou que a
satisfacdo ndo esta centrada, prioritariamente, na simples existéncia dos canais digitais nem no
tempo de resposta considerado de forma isolada, mas na capacidade do atendimento de produzir
orientacdo Util, previsibilidade procedimental, encaminhamento efetivo e impacto perceptivel
na conducdo da demanda sucessoria. Os achados revelaram, ainda, que respostas padronizadas,
auséncia de previsibilidade quanto ao andamento interno das solicitagdes e limitagdes na
comunicacdo entre atendimento, escrivania e gabinete comprometem a percepcao de qualidade
do servico prestado. A distin¢do entre responder e resolver emergiu como um dos principais
resultados empiricos da investigacdo, demonstrando que a avaliacdo positiva do atendimento
estd diretamente relacionada a capacidade institucional de transformar o contato inicial em
providéncia concreta, compreensivel e aplicavel a realidade processual do usuario profissional.
Conclui-se que a padronizacdo do atendimento virtual contribui para a organizagédo
administrativa da unidade e para a racionalizagao dos fluxos internos. Contudo, a satisfacdo, a
qualidade percebida e a resolutividade do atendimento dependem da articulacéo entre clareza
das informacgOes, previsibilidade procedimental, comunicagdo institucional e capacidade
concreta de resposta as demandas apresentadas pela advocacia.

Palavras-chave: Atendimento Judicial Virtual; Satisfacdo; Qualidade Percebida;
Resolutividade; Gestdo de Servicos.



ABSTRACT

This dissertation investigates virtual judicial assistance provided to lawyers at the Judicial
Processing Unit (UPJ) of the Probate Courts in the District of Goiania, focusing on satisfaction,
perceived quality, and service resolution within the context of administrative standardization
and the digital transformation of the Judiciary. The general objective was to analyse how the
standardization of virtual assistance impacts lawyers’ satisfaction, perceived quality, and
service resolution from the users’ perspective in probate-related demands. Specifically, the
study sought to identify how lawyers use digital service channels, the factors influencing their
satisfaction, the operational barriers and frictions perceived in the use of these channels, as well
as to propose applied guidelines and recommendations for improving the management and
resolution of virtual assistance. This research is an applied case study with a qualitative
approach, conducted at the Judicial Processing Unit of the Probate Courts in the District of
Goiania. Eleven lawyers with active registration at the Brazilian Bar Association — Goias
Section (OAB/GO), with professional experience in probate proceedings and prior use of at
least one virtual service channel of the unit, participated in the study. Data were produced
through semi-structured interviews conducted remotely, recorded with participants’ consent,
and subsequently fully transcribed. The data were examined through thematic content analysis
based on Laurence Bardin. The results showed that digital channels have been incorporated into
lawyers’ professional routines, mainly due to the practicality of communication, the reduction
of physical displacement, and the possibility of maintaining formal records of institutional
interactions. Institutional WhatsApp emerged as the most frequently used communication
channel among participants. However, the research demonstrated that satisfaction is not
primarily centered on the mere existence of digital channels or on response time considered in
isolation, but rather on the service’s ability to provide useful guidance, procedural
predictability, effective forwarding, and perceptible impact on the progress of probate demands.
The findings also revealed that standardized responses, lack of predictability regarding the
internal progress of requests, and communication limitations between the service desk, clerk’s
office, and judicial chambers negatively affect the perception of service quality. The distinction
between responding and resolving emerged as one of the main empirical findings of the
investigation, demonstrating that positive service evaluation is directly related to the
institutional capacity to transform the initial contact into concrete, understandable, and
applicable action within the procedural reality of the professional user. It is concluded that the
standardization of virtual assistance contributes to the administrative organization of the unit
and to the rationalization of internal workflows. However, satisfaction, perceived quality, and
service resolution depend on the articulation between clarity of information, procedural
predictability, institutional communication, and the effective capacity to respond to the
demands presented by lawyers.

Keywords: Virtual Judicial Assistance; Satisfaction; Perceived Quality; Resolution; Service
Management.



FIGURAS

Figura 1: Principais dificuldades encontradas nos sistemas de processos eletronicos relatadas

POr 0Peradores(as) A0 GIFBITO .......c.ecveiieieeie et e e re e e sraeee s 38
Figura 2: Principais dificuldades na propositura e tramitacao dos processos judiciais............. 43
Figura 3: P4gina de acesso ao formuléario da CAP no sitio da Corregedoria do TJGO............. 73
Figura 4: Selecédo de assunto no formulario eletrénico da CAP ........cccccevveieiieve e 74
Figura 5: Tela de finalizacdo e geracao de protocolo no sistema CAP .........ccccccvvveveiieieenne 75
Figura 6: Mensagem inicial do atendimento via WhatsApp da CAP..........cccccevevveveiiieceenne 76

Figura 7: Selecéo de opgdes de atendimento no WhatsApp institucional da CAP .................. 77



QUADROS

Quadro 1: Elementos-chave da transformacéo digital no Judiciario brasileiro ........................ 30
Quadro 2: Marcos normativos da transformacéo digital no Judiciario brasileiro..................... 32
Quadro 3: Contribuigdes sobre a transformacéo digital no Judiciério brasileiro..................... 33
Quadro 4: Perfil dos participantes da PESOUISA .........c.uerereeeeierieriesiesiesiesieeee e 63
Quadro 5: Matriz de amarracdo do instrumento de COleta...........cccevverieie i 66
Quadro 6: Sintese da estrutura, do funcionamento e da organizacao dos canais digitais......... 79
Quadro 7: Sintese das formas de uso dos canais digitaiS...........ccceeeereeieiiecieere e 82
Quadro 8: Sintese das préticas de atendimento no ambiente virtual ............ccoceveviverivinennnne. 85
Quadro 9: Sintese da percepg¢do de satisfacdo dos advogados............ccecvevereeriereieseseseeenns 89
Quadro 10: Sintese dos fatores que influenciam a satisfagd0............cccceveviievvevecece e 94
Quadro 11: Sintese dos limites da satisfacdo e das friccBes no atendimento digital ................ 99

Quadro 12: Codificacdo tematica das tensdes relacionadas ao funcionamento do atendimento

LY SRR 102
Quadro 13: Sugestdes de melhoria apresentadas pelos participantes ...........cccoceveevereninnnnnns 102
Quadro 14: Sintese da tensdo entre padronizacao institucional e satisfacdo do usuario ........ 103

Quadro 15: Sintese dos principais achados empiricos sobre a satisfacdo no atendimento virtual



TABELAS

Tabela 1:Formas preferenciais de comunicacdo processual entre operadores do direito e 0

PO JUAICIATIO ...t e e e e e

Tabela 2 — Canal principal de interagdo com a UPJ de Sucessoes



LISTADE ABREVIATURAS E SIGLAS

ABNT — Associacédo Brasileira de Normas Técnicas

BERNA — Sistema de Inteligéncia Artificial do Tribunal de Justica do Estado de Goias
CAP — Central de Atendimento do Primeiro Grau

CNJ — Conselho Nacional de Justica

COVID-19 — Coronavirus Disease 2019

IA — Inteligéncia Artificial

LGPD — Lei Geral de Protecéo de Dados

NGP — Nova Gestéo Publica

OAB/GO — Ordem dos Advogados do Brasil — Secdo de Goias

OCDE - Organizagéo para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econdmico
ODR — Online Dispute Resolution

PDPJ-Br — Plataforma Digital do Poder Judiciario Brasileiro

PJe — Processo Judicial Eletronico

PROJUDI - Processo Judicial Digital

STJ — Superior Tribunal de Justica

TCLE — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

TCU — Tribunal de Contas da Unido

TJGO — Tribunal de Justica do Estado de Goias

UPJ — Unidade de Processamento Judicial



SUMARIO

LINTRODUGAOD ...ttt 16
1.1 ReleVaNCia d0 ESTUAO..........ciiiiiiiiiieieiee ettt bbbt 17
1.2 Objetivos: Geral @ ESPECITICOS. ......cciiiiiiriiieisiesie e 19
1.3 Estrutura do TrabalNo ........c.ooiiiiiiiec e 19
2. REFERENCIAL TEORICO ......ooioiiieeeeeeese ettt este st 21
2.1 Atendimento virtual no contexto da prestacao de servigos publicos...........cccccvevveiieinenne. 21
2.2 A administracdo publica diante dos processos de inovacdo digital...............ccccoevveiirrnnnn. 22
2.3 O processo de digitalizacdo no Judiciario brasileiro...........ccccocevvveieiircieiecese e 31
2.4 Fragilidades operacionais no atendimento digital e seus impactos na efetividade.............. 34
2.5 Qualidade e satisfacdo em servigos de atendimento ...........ccccvveeieeieiecve e 40
2.6 O atendimento virtual na UPJ das Varas de SUCESSOES..........ccererererininrienienieniesiesieninans 48
2.7 Qualidade e satisfagdo no atendimento virtual da UPJ das Varas de Sucessoes................. 51
3. METODOLOGIA ...ttt et e et e e st e e e s nb e e e snteeeaneeeenes 58
3.1 AbOrdagem da PESOUISA ......cceeiveireirieiieeee st e steete st e ste et st e steeae e sreesbeessesbeesbeeneesaeesreenee e 58
3.2 Campo empiriCo € PArtiCIPANTES. .......eeivieieireeie ettt saeesre e 60
3.3 Roteiro da entrevista SeMIESIIUIUIATA ...........ooeiiiieieiee e 64
3.4 Estratégias de analise d0S dad0s ..........couierririiiiieiei e 67
4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS .....coovvvireeeeevrieeseeevsieeeesenisneas 71
4.1 Estrutura, funcionamento e organizacao dos canais digitais na UPJ de Sucessoes............ 71
4.2 Formas de uso dos canais digitais no cotidiano da advocacia Sucessoria.........c.ccocevevennen. 79
4.3 As praticas de atendimento no ambiente virtual da UPJ de SUCESSBES........cccecvvvvervvrrvenenne. 83

4.4 A percepcado de satisfacdo dos advogados no atendimento virtual da UPJ de Sucessdes da
(O] gt T (or= Mo [l C o] -y L T USSR 86
4.5 Fatores que influenciam a satisfacdo dos advogados entrevistados com o atendimento
virtual na UPJ de Sucessdes da Comarca de GOIANIA..........ccevuvrvereerieiieeseeie e se e 90
4.6 Os limites da satisfacdo e as fric¢cOes no atendimento digital da UPJ de Sucessdes da
Comarca de Goiania apontados pela PESQUISA..........ccvveiveeieiieieeie e 95
4.7 Tensdo entre padronizacao institucional e satisfacdo do usuario no atendimento virtual da
UPJ 08 SUCESSOES ....eevvevieiiieriesiiesieaseesieesteaseesseestessaesseesseassesseeseassesseesseasssssesssessesssesssensessensses 99
4.8 Como os resultados da pesquisa permitem compreender a satisfagcdo dos advogados com o

modelo de atendimento virtual da UPJ de Sucessdes da Comarca de Goiania? ...........c....... 104



CONSIDERAGCOES FINAIS ......oocveiseeeeeeeseeseseeeeessessessies s sssess s ssessass s ssesssnsessenes 108
REFERENCIAS. ......oviveieeeeeeee et s s ss st an st ansan s essnes 112
APENDICES ...ttt ettt n et sne et anensenannenes 123
APENDICE A—ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA..........c..coovvrerrinenn. 123
APENDICE B — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE) ...126
N =50 PO 128
ANEXO A — RESPOSTA INSTITUCIONAL DO TJGO SOBRE A CENTRAL DE

ATENDIMENTO DO PRIMEIRO GRAU (CAP) ..., 128

ANEXO B — RESPOSTA INSTITUCIONAL PADRONIZADA ENCAMINHADA PELA
CENTRAL DE ATENDIMENTO DO PRIMEIRO GRAU (CAP) APOS PROTOCOLO

ELETRONICO DE SOLICITACGAO ..o 129
ANEXO C — E-MAIL INSTITUCIONAL DE ELOGIO REGISTRADA NA OUVIDORIA
DO PODER JUDICIARIO DO ESTADO DE GOIAS........coooeveeeeeeeveeeeeeeeveseeiee e, 130

ANEXO D — CARTA INSTITUCIONAL DE ELOGIO REGISTRADA NA OUVIDORIA
DO PODER JUDICIARIO DO ESTADO DE GOIAS ..o, 132



16

1 INTRODUCAO

O avanco das tecnologias digitais tem reconfigurado os processos de atendimento e de
gestdo nos servicos publicos (Mergel; Gong; Bertot, 2018). No Poder Judiciario, esse
movimento se intensificou, especialmente durante a pandemia de COVID-19, quando a
continuidade da prestacéo jurisdicional exigiu a ampliacdo de rotinas remotas, com a adocéo de
plataformas eletronicas, programas de modernizagéo e canais remotos de atendimento, como o
Balcdo Virtual, instituido pela Resolugdo CNJ n° 372/2021 (CNJ, 2021). Embora essas
iniciativas tenham contribuido para ampliar a eficiéncia administrativa e reduzir barreiras de
acesso, também trouxeram novos desafios relacionados a clareza das informacdes, a
previsibilidade dos procedimentos, a estabilidade dos sistemas e a qualidade da interacdo entre
usuarios e unidades judiciais (Marques, 2022; Nadal; Pedroso; De Oliveira, 2024).

No caso das Varas de Sucessdes, a analise do atendimento virtual precisa considerar as
caracteristicas das solicita¢cfes encaminhadas a unidade, relacionadas a inventarios, partilhas e
regularizagdo patrimonial. Por isso, a avaliacdo do servi¢o ndo pode se restringir a rapidez do
contato ou ao cumprimento formal dos procedimentos. E necessario compreender como 0s
advogados percebem os canais disponiveis, a qualidade das respostas, a resolutividade das
demandas e os limites da padronizacdo administrativa, especialmente quando necessitam de
orientagéo e previsibilidade (Marques, 2022; Nadal; Pedroso; De Oliveira, 2024).

A Unidade de Processamento Judicial (UPJ) das Varas de SucessGes da Comarca de
Goiania insere-se nesse cenario como campo relevante para observar os efeitos da digitalizacéo
sobre a satisfacdo e a percepc¢do de qualidade dos advogados usuarios do servico. A unidade
concentra demandas sucessoérias das 12 e 22 Varas de Sucessdes (TJGO, 2020a; TIGO, 2020b;
TJGO, 2020c) e opera em um ambiente no qual os canais virtuais integram o atendimento, em
consonancia com o movimento de modernizagao do Judiciario brasileiro (TJGO, 2024). Nesse
ambiente, a tecnologia ndo atua apenas como instrumento operacional, mas como parte da
propria experiéncia de acesso, comunicagdo e acompanhamento das demandas judiciais (Nadal;
Pedroso; De Oliveira, 2024).

A satisfacdo dos advogados, neste estudo, é compreendida a partir da relacdo entre
rapidez, clareza da resposta, previsibilidade do encaminhamento e efetiva resolucdo da
demanda. Assim, ndo se trata apenas de verificar se o atendimento é agil, mas de analisar se ele
oferece retorno Util, orientacdo suficiente e segurangca para a conducdo dos processos

sucessorios. A pesquisa parte, portanto, da compreensdo de que a qualidade do atendimento
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virtual depende tanto do desempenho técnico dos canais quanto da capacidade institucional de
responder as necessidades concretas dos usuarios profissionais (CNJ, 2023a; Nadal; Pedroso;
De Oliveira, 2024).

Diante desse contexto, a presente pesquisa foi orientada pela seguinte questédo: Como o
atendimento virtual da UPJ de Sucessbes da Comarca de Goiania é percebido pelos advogados,
considerando 0 uso dos canais digitais, a qualidade das respostas, a previsibilidade dos

procedimentos e as dificuldades encontradas na préatica?

1.1 Relevancia do Estudo

A compreensao dos efeitos da transformacdao digital no Poder Judiciario, com énfase na
satisfacdo e na percepcao de qualidade dos advogados que atuam na UPJ de Sucess0es, exige a
articulacdo entre gestdo, comunicacao institucional e desenho de canais digitais voltados a
resolutividade das demandas (Mozetic, 2024; Nadal; Pedroso; De Oliveira, 2024).

A andlise da UPJ de Sucessoes € relevante porque permite examinar, em uma unidade
especializada da Comarca de Goiania, como os canais digitais respondem, com previsibilidade,
clareza e resolutividade, as necessidades dos profissionais que atuam perante o servico.

A escolha por examinar o atendimento virtual na Unidade de Processamento Judicial
(UPJ) das Varas de Sucessdes da Comarca de Goiania decorre das especificidades dessa unidade
e do perfil dos advogados que a demandam. O uso dos canais digitais, a interacdo com
servidores e a navegacdo nos sistemas processuais envolvem expectativas e dificuldades
préprias desse publico. Ao trazer esses elementos para o centro da andlise, a pesquisa contribui
para compreender de que forma a estrutura organizacional, as praticas comunicacionais e 0
desempenho dos canais influenciam a percepc¢éo de qualidade e a resolutividade das demandas.
No plano nacional, ingressaram 31,5 milhdes de casos novos em 2022 e o Poder Judiciario
encerrou aquele ano com 81,4 milhdes de processos em tramitagdo (CNJ, 2023), o que pressiona
diretamente os fluxos de atendimento nas unidades de primeira instancia, inclusive nas matérias
de sucessoes.

No contexto local, a virtualizacdo processual no Tribunal de Justi¢a do Estado de Goias,
por meio do PROJUDI, ocorreu em momento anterior, enquanto a UPJ de Sucessdes (12 e 22
Varas) foi formalmente implantada em 2020 (TJGO, 2020a; TJGO, 2020b; TJGO, 2020c).
Nesse cenario, o Balcdo Virtual, disciplinado pelo Decreto Judiciario n°® 632/2024 (TJGO,
2024), consolida-se como canal sincrono de atendimento remoto entre usuarios e unidades

judiciais.
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A medida que esses instrumentos se consolidam, torna-se relevante investigar como as
rotinas administrativas, as estratégias de gestdo e as praticas de comunicacdo se reorganizam
no ambiente digital. O foco na satisfagdo e na qualidade percebida pelo advogado permite
avaliar ndo apenas a eficiéncia e a celeridade, mas também varidveis como clareza das
informacdes, previsibilidade dos procedimentos e estabilidade das plataformas. A Pesquisa
sobre percepcdo e avaliacdo do Poder Judiciario brasileiro permite considerar fatores como
tempo de resposta, clareza das orientacBes e acessibilidade dos canais na analise do servico
(CNJ, 2023c). No entanto, no campo sucessorio, é necessario verificar se esses parametros sao
suficientes para expressar a qualidade do atendimento em situa¢es marcadas por elevada carga
subjetiva, conflito familiar e necessidade de orientacéo.

Do ponto de vista académico, a relevancia do estudo também se justifica pela lacuna
identificada na reviséo da literatura nacional quanto a articulacdo entre digitalizacdo judicial,
gestdo publica e comportamento do usudrio profissional. Essa auséncia limita a compreensédo
sobre os fatores que favorecem ou dificultam a utilizacdo e o engajamento nos servicos digitais
no Judiciario. Ao enfrentar essa lacuna, a pesquisa contribui para o campo da Administragdo ao
tratar de processos organizacionais, desempenho de servicos, comunicagdo institucional e
experiéncia do usuario em contexto publico digital.

Nesse sentido, o estudo dialoga diretamente com o campo do Programa de POs-
Graduacdo Stricto Sensu em Administracdo, ao produzir conhecimento aplicado voltado ao
aprimoramento da gestdo de servigos publicos. A analise do atendimento virtual na Unidade de

Processamento Judicial (UPJ) das Sucessdes permite discutir praticas de organizacdo do
trabalho, desenho de fluxos, qualidade do servico e estratégias de atendimento orientadas ao
usuario, contribuindo para o desenvolvimento de solucGes gerenciais baseadas em evidéncias.

Os resultados obtidos oferecem subsidios para que gestores e formuladores de politicas
internas repensem préticas de capacitacdo, organizacdo dos fluxos de trabalho e formatos de
atendimento virtual.

Nesse cenario de elevada demanda processual, melhorias na qualidade do atendimento
reduzem retrabalho, aumentam a previsibilidade e impactam diretamente a atuacgao profissional
dos advogados e a conducdo das demandas familiares.

Assim, o estudo se justifica por sua utilidade gerencial e por sua contribuigéo para a
construcdo de praticas institucionais mais equilibradas entre racionalizacdo administrativa,

efetividade do servico e qualidade percebida no atendimento das demandas sucessorias.
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1.2 Objetivos: Geral e Especificos

Analisar de que modo a padronizagéo do atendimento virtual na UPJ de Sucessdes da
Comarca de Goiania impacta a satisfacdo, a qualidade percebida e a resolutividade do
atendimento sob a 6tica dos advogados, no contexto das demandas sucessorias.

Especificamente, pretende-se:

a) ldentificar como os advogados utilizam os canais digitais de atendimento e fatores que
influenciam a utilizagéo e a satisfacdo no atendimento virtual, considerando a percepc¢édo do
usudrio profissional sobre clareza, acessibilidade, previsibilidade e valor do servigo prestado.
b) Apontar lacunas, barreiras operacionais e fricces identificadas no atendimento virtual que
afetam o advogado, com especial atencdo as tensdes entre a padronizacdo dos fluxos digitais e
a resolutividade das demandas processuais.

c) Propor diretrizes e recomendacdes aplicadas para o aprimoramento da gestdo e da
resolutividade do atendimento virtual na UPJ de Sucessdes, com foco na padronizacdo dos
fluxos, na simplificacdo dos formularios, na clareza das respostas e no fortalecimento da

comunicacao institucional com os usuérios profissionais.

1.3 Estrutura do Trabalho

A dissertacdo esta organizada em quatro capitulos, além das consideracOes finais,
estruturados de forma progressiva para responder ao objetivo geral de analisar como o
atendimento virtual na UPJ de Sucessdes da Comarca de Goiania repercute na utilizacdo dos
canais digitais, na satisfacdo, na qualidade percebida e na resolutividade do atendimento sob a
Gtica dos advogados.

O Capitulo 1 apresenta a introducdo do estudo, incluindo a contextualizacdo do tema, a
relevancia da pesquisa, 0s objetivos gerais e especificos e a organizacgao do trabalho.

O Capitulo 2 retne o referencial tedrico que fundamenta a investigacdo. Inicialmente,
sdo discutidos o conceito, a evolugéo e os limites do atendimento virtual. Em seguida, aborda-
se a relacé@o entre administracdo publica e inovacéo digital, bem como a transformacéo digital
no Judiciario brasileiro, com destaque para seus marcos normativos. Na sequéncia, sdo
analisadas lacunas operacionais e desafios de efetividade associados a digitalizacdo. O capitulo
tambem examina as especificidades do atendimento virtual na UPJ das Varas de Sucessdes e
articula os conceitos de qualidade e satisfagdo em servicos, culminando na discussdo aplicada

ao atendimento virtual dessa unidade.
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O Capitulo 3 apresenta o percurso metodoldgico da pesquisa. Trata-se de um estudo de
caso aplicado, de abordagem qualitativa, realizado na UPJ das Varas de Sucesses da Comarca
de Goiania. Sdo descritos 0 campo empirico, os critérios de sele¢do dos participantes advogados
com inscri¢do ativa na Ordem dos Advogados do Brasil — Se¢do de Goids (OAB/GO) e os
procedimentos de coleta, que combinam levantamento documental e entrevistas
semiestruturadas. Também sdo detalhados o roteiro de entrevista e as estratégias de analise,
fundamentadas na analise de conteudo tematica, com foco na compreensdo das relacbes entre
0 desenho institucional do atendimento e a satisfagéo, a qualidade percebida e a resolutividade
sob a 6tica dos advogados.

O Capitulo 4 apresenta a analise dos resultados. Inicialmente, descreve a estrutura e 0
funcionamento dos canais digitais de atendimento da UPJ de Sucesses da Comarca de Goiénia.
Em seguida, exple a caracterizacdo da coleta empirica, o perfil dos participantes e sua literacia
tecnoldgica. O capitulo examina o uso dos canais digitais, as praticas de atendimento e as
experiéncias relatadas pelos advogados. A partir dessas evidéncias, analisa a percepcdo de
satisfacdo, os fatores que a influenciam e os limites identificados no atendimento, com destaque
para friccOes relacionadas & comunicagdo, a previsibilidade e a resolutividade. Por fim, discute
a tensdo entre padronizacdo institucional e satisfacdo do usuario e apresenta uma sintese dos
achados, compreendendo a satisfacdo como resultado do modelo de atendimento adotado.

A dissertacéo se encerra com as conclusdes gerais, que sintetizam os principais achados,
indicam suas contribuigdes tedricas e préaticas e apresentam sugestdes para pesquisas futuras.
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2. REFERENCIAL TEORICO

O capitulo de referencial tedrico busca estabelecer as bases conceituais e analiticas que
fundamentam a pesquisa. A discusséo inicia-se com o delineamento do atendimento virtual no
contexto da prestacao de servicos publicos e avanca para a trajetoria da administracdo publica
diante dos processos de inovacdo digital. Em seguida, sdo examinados 0s marcos normativos
que orientaram a transformacéo digital do Judiciario brasileiro, destacando as possibilidades e
os limites de sua aplicacdo. A analise prossegue com a identificacdo das fragilidades
operacionais que condicionam a efetividade das politicas digitais. A partir desse panorama,
recupera-se a evolucdo conceitual da qualidade em servigos, desde as contribuicdes seminais
até os estudos contemporaneos sobre qualidade percebida, experiéncia do usuério e servicos
publicos digitais. Na sequéncia, essas categorias sdo relacionadas as especificidades do
atendimento virtual prestado pela UPJ das Varas de Sucess6es da Comarca de Goiania. Esse
percurso permite compreender como a inovacgdo tecnologica, a0 mesmo tempo em que amplia
possibilidades de acesso e eficiéncia, produz implicagfes institucionais, organizacionais e

comunicacionais que repercutem diretamente na experiéncia dos usuarios.

2.1 Atendimento virtual no contexto da prestacéo de servigos publicos

O atendimento virtual no setor publico corresponde a oferta de servigos e informacdes
por meio de canais digitais que complementam ou substituem o contato presencial. No ambito
do Judiciario, essa pratica envolve interacdo sincrona em salas de videoconferéncia e balcGes
virtuais, e interacdo assincrona por e-mail institucional e plataformas de atendimento. A
finalidade € manter a comunicacdo entre usuarios e unidades judiciais com registro verificavel
das trocas e menor custo de acesso, 0 que desloca o eixo do servigo para fluxos informacionais
mais abertos e rastredveis, como descrevem Mergel, Edelmann e Haug ao tratar da
transformacéo digital governamental (2019).

A adocgéo ganhou intensidade durante a pandemia, quando a continuidade da atividade
jurisdicional exigiu rotinas remotas de orientacdo, triagem e acompanhamento. A experiéncia
brasileira acompanhou um movimento observado em outros sistemas de justica, nos quais
praticas virtuais que até entdo existiam de forma pontual passaram a compor o funcionamento
regular dos tribunais. Susskind (2019) descreve esse percurso no Reino Unido ao examinar a

consolidagdo das online courts, que correspondem a tribunais virtuais voltados a causas de
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menor complexidade, nos quais todo o tramite desde o protocolo da demanda até a audiéncia e
a decisdo judicial ocorre em ambiente digital, sem necessidade de deslocamento fisico das
partes. A proposta inglesa, inicialmente restrita a litigios de baixo valor econdmico, consolidou-
se como alternativa estavel de prestacdo jurisdicional, ampliando os atos realizados em
ambiente virtual e incorporando a logica de atendimento remoto a estrutura judicial.

Relatos institucionais apontam dinamica semelhante em cortes brasileiras que, ap0s o
periodo emergencial da pandemia, mantiveram canais estaveis de contato remoto com o
publico, o que indica uma mudanca de carater organizacional e ndo apenas conjuntural (CNJ,
2021).

Como servico publico digital, o atendimento virtual precisa articular diferentes
dimensGes para garantir efetividade. Marques (2022), ao analisar os impactos da digitalizacéo
processual e dos métodos online de resolugdo de conflitos (ODR), demonstra que a adogao
tecnoldgica somente produz resultados consistentes quando acompanhada de ajustes
procedimentais e comunicacionais que assegurem transparéncia e devido processo legal. Nessa
linha, € possivel sistematizar o atendimento em trés frentes interdependentes.

A primeira é tecnoldgica, que envolve a infraestrutura, a disponibilidade das
plataformas, a seguranca da informacdo e a autenticidade das interacdes. A segunda é
processual, relacionada a forma de recepcdo e encaminhamento das demandas. No caso da UPJ
das Varas de SucessGes, ndo ha triagem no sentido de selecdo de matérias, ja que todas as
solicitacBes precisam ser atendidas; o que ocorre é o registro organizado das demandas,
permitindo relatorios sobre as solicitacbes de assuntos mais demandados pelos advogados. A
terceira € comunicacional, que abrange a clareza das orientacGes e a adequacdo da linguagem
ao perfil do usuério. Quando essas dimensfes operam de modo coordenado, como apontam
experiéncias relatadas em relatorios do CNJ (2021), o atendimento virtual reduz retrabalho e
amplia previsibilidade; quando funcionam de forma desconectada, multiplicam-se recontatos,

perdem-se registros Uteis e cresce a incerteza sobre o andamento das demandas.

2.2 Aadministracdo publica diante dos processos de inovagao digital

A administracdo publica brasileira passou, desde 2006, por reconfiguracdo normativa
que impulsionou a digitaliza¢éo de fluxos decisorios e operacionais. No ambito do Judiciério,
a Lei n®11.419/2006, que dispde sobre a informatizacdo do processo judicial e regulamenta o

uso de meios eletrénicos na tramitacdo processual, inaugurou a adocgdo sistematica de
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ferramentas digitais (Brasil, 2006). No Executivo federal, o Decreto n® 8.539/2015, que
estabelece o0 uso do meio eletrdnico para a realizacdo de processos administrativos, consolidou
diretrizes voltadas a digitalizacdo da gestdo publica (Brasil, 2015).

Em seguida, a Estratégia de Governo Digital foi instituida pelo Decreto n® 10.332/2020,
que define diretrizes para a transformacéo digital da administracdo publica federal, com foco
na ampliacdo do acesso aos servicos publicos e na melhoria da eficiéncia estatal (Brasil, 2020).
Na mesma direcdo, os principios do governo digital foram positivados na Lei n°® 14.129/2021,
que estabelece normas para a digitalizacdo de servigos publicos, a interoperabilidade entre
sistemas e a centralidade do usuario na prestacdo estatal (Brasil, 2021a). A protecdo de dados
pessoais, elemento central para a confianca nos servicos digitais, foi disciplinada pela Lei n°
13.709/2018, que regula o tratamento de dados pessoais e define direitos dos titulares e deveres
dos agentes de tratamento (Brasil, 2018).

No ambito do Poder Judiciario, instituiu-se o Processo Judicial Eletrénico (PJe) pela
Resolucdo n° 185/2013 do Conselho Nacional de Justica, que regulamenta a tramitacdo
eletronica de processos judiciais e 0 uso de sistemas digitais no ambito dos tribunais (Brasil,
2013). Posteriormente, o atendimento remoto foi ampliado com a Resolugdo n°® 372/2021, que
instituiu o Balcdo Virtual como canal de comunicacao direta entre usuarios e unidades judiciais
por meio de videoconferéncia (Brasil, 2021). Esses marcos sustentam, com base normativa, a
aceleracdo de rotinas, a ampliagdo da interacdo entre Estado e sociedade e os desafios
relacionados a incluséo digital, a protecdo de dados e a efetividade do servico publico.

Spina e Roque (2023) mostram que, desde a Constituicdo de 1988, a administracdo
publica brasileira formou um arranjo hibrido, preserva marcas burocraticas, como
impessoalidade, hierarquia, competéncias definidas e profissionalizacdo, e incorpora
ferramentas do gerencialismo, como foco em resultados, contratualizacdo, transparéncia e
responsabilizacdo. No plano juridico, a Constituicdo reforca legalidade, impessoalidade e
eficiéncia e abre espaco para solugdes organizacionais mais flexiveis (Brasil, 1988).

Essa combinagédo dialoga com a leitura de Weber sobre a dominagéo legal-racional e a
burocracia, ancoradas em regras gerais, registro dos atos, competéncia técnica e carreiras
(Weber, 2015). Dai a convivéncia, no mesmo sistema, de concurso, estabilidade e licitagdo com
contratos de gestdo, agéncias reguladoras e parcerias, orientada a entrega de valor publico
(Spina; Roque, 2023). Esse arranjo, a0 mesmo tempo, funciona como antidoto ao
patrimonialismo ao enfatizar legalidade, controle e profissionalizacdo, elementos centrais do

modelo burocratico classico.
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Autores como Peters (2010) analisam a permanéncia e as limitagdes do arranjo
burocratico em sociedades contemporaneas, ressaltando que, embora tenha garantido
estabilidade institucional, também produziu efeitos colaterais, como lentiddo nos processos e
distanciamento em relacdo a sociedade. Ao destacar que a rigidez burocratica se tornou
insuficiente diante das demandas por participacao e flexibilidade, Peters antecipa as tensdes
que justificaram a busca por novos paradigmas administrativos.

A critica a0 modelo burocrético abriu espaco para compreender como outras correntes
foram se consolidando na administracdo publica brasileira e internacional. Em vez de uma
substituicdo linear de paradigmas, o que se observa é a incorporagdo de novos elementos que
tensionam tanto a rigidez burocratica quanto a logica estritamente gerencial. Lima (2024)
mostra que, na era digital, a énfase ndo se limita a busca por eficiéncia, mas inclui também a
promocdo da transparéncia, do acesso equitativo e da participacdo cidadad. Essas dimensdes
revelam que a digitalizacdo ndo se reduz a um aprimoramento técnico, mas incorpora
preocupacfes democraticas vinculadas a ampliacdo do acesso e ao fortalecimento dos
mecanismos de controle social.

Santos (2022) reforga esse entendimento ao destacar que experiéncias de inovagéo
publica dependem de arranjos colaborativos e redes institucionais, capazes de oferecer
respostas mais consistentes a problemas complexos. Esse movimento evidencia que a eficiéncia
constitui apenas uma das dimensdes do desempenho governamental, que passa a ser avaliado
também pela capacidade de incluir atores diversos, promover cooperagdo e assegurar resultados
compativeis com valores democraticos.

No caso brasileiro, a literatura aponta que o avango do governo eletrénico trouxe ganhos
importantes, mas ndo eliminou tensdes. Pereira (2014), ao analisar o Portal da Transparéncia,
evidenciou que a abertura de dados expds fragilidades estruturais, mostrando que a
digitalizacdo, por si s0, ndo assegura democratiza¢do no sentido de ampliar o acesso efetivo e
equitativo as informagdes publicas. J& Spina e Roque (2023) reforcam essa leitura ao destacar
o carater hibrido da trajetoria administrativa nacional, em que préaticas burocraticas e gerenciais
coexistem e se articulam, indicando que o Estado ndo rompeu completamente com a tradicéo,
mas vem adaptando-a em meio a pressdes por modernizagao.

Esse conjunto indica que a administracdo publica atual ndo pode ser explicada apenas
pela adocdo de técnicas empresariais. As agendas de inovacgéo e digitalizagdo se somam a um
processo continuo de hibridizagdo institucional, no qual eficiéncia, participagdo e transparéncia

se entrelacam como exigéncias permanentes da gestdo publica contemporénea.
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Pollitt e Bouckaert (2017) chamam atencéo para o fato de que a fixagdo em indicadores
comprometeu a legitimidade democratica das reformas gerenciais, abrindo espaco para a
governancga publica, estruturada em cooperagdo social e institucional, o que encontra eco em
pesquisas recentes no Brasil. Freitas (2022) mostra que a governanga democréatica, quando
articulada a participacdo cidada, fortalece a efetividade de politicas socioambientais nas cidades
brasileiras.

No campo da Justica, Albernaz e Wander (2024) analisam a relacéo entre o programa
Justica 4.0 e o desenvolvimento regional, apontam que a inovacao tecnoldgica pode contribuir
para reduzir desigualdades territoriais quando vinculada a arranjos institucionais consistentes.
Esses estudos sugerem que a realidade brasileira ndo pode ser explicada apenas pela
transposicdo de modelos internacionais, em que hd um processo de hibridizacdo no qual
digitalizacdo, governanca democratica e inovacdo institucional se combinam de modo
particular, mantendo a tensao entre eficiéncia e legitimidade.

Nesse sentido, Kooiman (2003) conceitua a governanga como processo em rede, em que
Estado, sociedade civil e setor privado compartilham responsabilidades na formulacdo e
implementacdo de politicas, deslocando o eixo da acdo governamental da hierarquia para
formas colaborativas de coordenacao.

Osborne (2006) amplia essa discussdo ao propor a New Public Governance, que
significa a nova politica de governanca, que enfatiza participacdo cidadd, transparéncia e
articulacdo interinstitucional como condicBes para a legitimidade das politicas publicas. A
convergéncia entre esses autores indica que a governanca nao se limita a técnica de gestdo, mas
expressa uma dindmica politica sustentada por confianca mdtua, compartilhamento de
informagdes e corresponsabilidade.

Aplicada ao contexto brasileiro, essa perspectiva evidencia que a virtualizacdo do
atendimento ndo pode ser reduzida a uma estratégia de automacao de rotinas, entendida como
a substituicdo de tarefas manuais repetitivas por sistemas digitais, como ocorre no envio
automatico de intimacGes ou na geracdo eletrénica de relatorios. Recursos como o Balcéo
Virtual e o processo eletronico s6 alcancam efetividade quando inseridos em arranjos de
governanga capazes de assegurar interoperabilidade entre instituicdes, mecanismos claros de
transparéncia e responsabilizacdo, além de acessibilidade para publicos diversos. Nessa ldgica,
a eficiéncia estatal passa a ser medida ndo apenas pela agilidade dos fluxos processuais, mas
também pela capacidade de produzir decisdes inclusivas e socialmente legitimadas.

Nos ultimos anos, a administracdo publica brasileira passou a experimentar de modo

mais intenso os efeitos da transformacdo digital em sua estrutura decisoria e operacional. Como
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observa Lima (2023), a digitalizacdo ndo se limita a substituicdo de rotinas em papel por
registros eletronicos, mas envolve a reorganizacdo de fluxos de informagdo com base em big
data, entendido como o processamento de grandes volumes de dados em alta velocidade e em
diferentes formatos, no armazenamento em nuvem e na conectividade de alta capacidade. Esse
movimento ndo apenas acelera procedimentos, mas redefine a Idgica de formulacao e execugéo
das politicas publicas, uma vez que os dados em tempo real passam a orientar decisdes
estratégicas e a ampliar a capacidade de resposta do Estado.

Ao mesmo tempo, essa reconfiguracdo tecnolégica impde novos dilemas ligados a
transparéncia e a legitimidade. Ferraz et al. (2024), ao analisar a aplicacdo de sistemas
algoritmicos em processos de moderacdo digital, mostram que a automacéo de decisdes s6 se
torna socialmente aceitavel quando acompanhada de explicacBes acessiveis, critérios
verificaveis e mecanismos de auditoria. Em outras palavras, ndo basta que a tecnologia produza
resultados rapidos ou consistentes: é necessario que a forma como esses resultados sdo
alcancados possa ser compreendida e controlada pelos cidad&os.

A convergéncia entre Lima (2023) e de Ferraz et al. (2024) evidencia que a
transformacdo digital na administracdo publica ndo pode ser reduzida a uma questdo de
eficiéncia técnica. Trata-se de uma mudanca estrutural que demanda novos arranjos
institucionais, capazes de equilibrar inovacdo tecnolégica com participacdo social e
mecanismos de transparéncia. Nesse contexto, o uso de algoritmos, plataformas digitais e
sistemas preditivos, entendidos como ferramentas que permitem antecipar tendéncias a partir
de informacdes ja disponiveis, precisa estar ancorado em praticas de governanca que assegurem
legitimidade as decisdes e ampliem a confianca da sociedade nas instituicGes.

Nessa mesma linha, Janssen e Voort (2016) mostram que a adogdo de tecnologias
digitais na gestdo publica envolve um “ato de equilibrio” entre estabilidade institucional,
responsabilizacdo publica e capacidade de adaptacdo. Essa perspectiva converge com 0S
debates recentes ao indicar que a digitalizagdo ndo se limita @ modernizacao tecnoldgica, mas
redefine a relacdo entre Estado e sociedade, gerando tensdes entre eficiéncia administrativa,
igualdade no acesso e legitimidade democrética.

A discussdo sobre administracdo publica digital no Brasil insere-se em um processo
historico de superacdo de estruturas centralizadas, patrimonialistas e burocraticas, que
gradualmente deram lugar a praticas gerenciais pautadas pela eficiéncia, transparéncia e
centralidade do usuéario (Trindade, 2024). Esse deslocamento institucional viabilizou a

ampliacdo do acesso a justica por meio de plataformas digitais, ao mesmo tempo em que impds
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ao Judiciario o desafio de se reinventar frente a sociedade. No que concerne a democratizacéo

do acesso, Sorrentino e Costa Neto (2020) destacam que:

A internet, inquestionavelmente, traz uma melhoria substancial nas condicGes de
acesso aos servicos jurisdicionais, em que todos possam reivindicar os seus direitos
mais basicos. Um ambiente virtual mais democratico auxilia diretamente no
aperfeicoamento da imagem estrutural do Judiciario, ao buscar encurtar as
desigualdades sociais. Decerto, ‘a efetivagdo das liberdades depende sobretudo de
condi¢des socioculturais e institucionais’ (Sorrentino, Costa Neto, 2020, p. 7).

Esta perspectiva revela que avancos tecnoldgicos, por si so, sdo insuficientes se nao
estiverem associados a politicas inclusivas e ao fortalecimento do ambiente institucional. Em
consonancia, Trindade (2024) sustenta que o cidaddo deve transitar de um papel passivo para
um agente ativo nas politicas publicas, equilibrando a padronizagdo administrativa com a
atencdo as especificidades das demandas.

Esta reflexdo dialoga com a literatura sobre administracdo publica gerencial no Brasil,
que aponta a reforma do Estado dos anos 1990 como ponto de inflexao para a adocao de préticas
orientadas a eficiéncia e a inovacdo (Bresser-Pereira, 1996; Abrucio, 1997). A partir desse
marco, observa-se a transicdo do modelo burocratico para formas mais flexiveis de gestdo, o
que abriu caminho para a progressiva digitalizacdo dos servi¢os publicos.

Castells (2003) destaca que a digitalizacdo, ao organizar a sociedade em rede, ndo se
limita a dar velocidade a rotinas administrativas, mas redefine como circulam informacdes e
como se estruturam processos de coordenacdo. No caso brasileiro, Secchi (2009) mostra que o
avanco digital trouxe ganhos operacionais, mas também deixou clara a necessidade de
desenvolver capacidades institucionais capazes de sustentar praticas colaborativas em nivel
nacional.

Evidéncias recentes indicam que a agenda de transformacéo digital no setor pablico
brasileiro avangcou de forma consistente ao longo da Ultima década. A Estratégia de Governo
Digital, instituida pelo Decreto n°® 10.332/2020, que estabelece diretrizes para a digitalizacdo de
servigos publicos e a ampliacdo do acesso por meio de plataformas integradas, e a Lei n°
14.129/2021, que dispbe sobre principios, regras e instrumentos para o governo digital,
estruturaram a integracdo de servigos e a ampliacdo do uso do portal gov.br, consolidando a
prestacao digital como eixo da atuacdo estatal.

A revisdo da OCDE (Organizacdo para a Cooperacao e Desenvolvimento Econbémico)
sobre governo digital no Brasil registra progressos na coordenacdo de politicas e no uso de
dados, a0 mesmo tempo em que aponta a necessidade de fortalecer mecanismos de governanga

e capacidades institucionais (OCDE, 2018). No ambito do controle externo, levantamentos do
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Tribunal de Contas da Unido sobre governanca de tecnologia da informacao indicam avancos
na digitalizacdo de servicos, mas também destacam desafios persistentes relacionados a
interoperabilidade entre sistemas e a maturidade institucional dos 6rgéos publicos (TCU, 2022).
Esse conjunto de evidéncias sugere que, embora tenha havido evolugdo em relagdo ao cenério
descrito por Leonardo Secchi (2009), a consolidagéo de arranjos colaborativos permanece como
processo em curso, aspecto que € examinado a luz da investigacdo empirica desenvolvida nesta
pesquisa.

Mais recentemente, Santos e Torres (2024) analisam que informatizar procedimentos
ndo basta para transformar a gestdo publica. Para eles, a digitalizacdo s6 ganha sentido quando
acompanhada por mudancas internas, maior integracdo entre areas administrativas e abertura
ao didlogo com a sociedade.

Nesse caminho, a digitalizacdo da justica se insere em um processo historico mais
amplo, marcado pela busca de reduzir desigualdades regionais e ampliar a inclusdo digital.
Esses elementos sdo indispensaveis para que a tecnologia deixe de ser apenas modernizacao
burocrética e passe a funcionar como instrumento efetivo de acesso a cidadania.

Este reposicionamento ganha maior relevancia diante dos efeitos da digitalizagéo,
catalisados pela pandemia de COVID-19, contexto em que o Judiciario acelerou a adocao de
ferramentas virtuais. Dados do CNJ (2023) confirmam avancos na eficiéncia e na avaliacdo da
satisfacdo dos usuarios, mas também as limitagdes estruturais, especialmente o risco de
ampliacdo das desigualdades regionais, caso a maturidade digital permaneca restrita aos
grandes centros (Rampim e Igreja, 2022). Em resposta, politicas de inclusdo digital e
capacitacdo passaram a ser tratadas como dimensdes essenciais para a efetivacao de direitos em
todo o territorio nacional.

A literatura mais recente questiona o alcance e a profundidade da transformacéo digital.
Pol et al. (2025) argumentam que a mera digitalizacdo de procedimentos é insuficiente, sendo
imprescindivel reinventar modelos de gestdo, fortalecer redes colaborativas e adotar
mecanismos que mensurem a experiéncia do usuario. Em convergéncia, Mergel et al. (2018) e
Teichert (2019) demonstram que o valor publico e a personalizagdo dos servicos dependem da
integracdo entre tecnologia, participacdo cidada e politicas inclusivas.

Nesse mesmo sentido, estudos nacionais tém destacado que a inovagdo tecnologica, se
ndo acompanhada de politicas inclusivas, pode reforcar desigualdades preexistentes. Diniz
(2021) argumenta que a exclusdo digital ndo é apenas questdo de infraestrutura, mas também
de capital cultural e competéncias de uso, o que tende a afetar de forma desigual grupos sociais
e regibes periféricas. Cruz e Regazzi (2014) reforcam essa perspectiva ao indicar que a
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efetivacdo da justica digital no Brasil requer superar barreiras estruturais, como a auséncia de
capacitacdo tecnologica em determinadas camadas profissionais e a disparidade de
investimentos entre tribunais.

Do ponto de vista internacional, Warschauer (2004) apontam que o acesso significativo
as tecnologias depende de condi¢bes socioecondmicas mais amplas, envolvendo educacéo,
renda e politicas publicas ativas. As pesquisas indicam que o éxito da transformacéo digital na
justica brasileira exige uma abordagem que combine inovagdo técnica, governangca institucional
e estratégias de inclusdo social.

O contexto brasileiro esclarece esse desafio em que a Nova Gestdo Publica (NGP)
promoveu flexibilidade gerencial, orientacdo para resultados e participacdo do usuario,
rompendo com 0 excesso de burocracia e institucionalizando praticas inovadoras (Abrucio,
1997). A expressdo surgiu no debate internacional a partir das reformas administrativas dos
anos 1980, especialmente em paises anglo-saxdes, que buscaram reduzir custos e aumentar a
eficiéncia por meio de modelos de gestdo inspirados no setor privado. Ao ser apropriada no
Brasil, a NGP foi reinterpretada como resposta a crise fiscal e a necessidade de modernizagdo
do Estado, ganhando centralidade nas reformas dos anos 1990, particularmente com a proposta
de Bresser-Pereira (1996). Esse movimento marcou a transicdo de um aparato burocratico
rigido para arranjos mais flexiveis, com énfase em resultados e em maior aproximacao entre
gestores e cidadaos.

Contudo, os avancos foram desiguais, 0 que pode ser observado nas diferentes
velocidades de implementacédo de projetos como o Justica 4.0 e nas normas que regulamentaram
a informatizacao processual (Medeiros et al., 2019; CNJ, 2023).

Essa assimetria fica clara ao observar que a implementagédo do Justica 4.0, programa
nacional de inovacdo judiciaria, avancou de modo significativamente mais rapido em tribunais
de grande porte e em capitais do que em comarcas do interior ou regides periféricas. Tribunais
estaduais como os do Rio de Janeiro e Parana integraram rapidamente sistemas eletronicos,
automacéo de rotinas e ferramentas de inteligéncia artificial aos fluxos processuais, enquanto
outros tribunais menores enfrentaram limitacdes orcamentarias e falta de equipes técnicas
especializadas, restringindo o alcance das inovagoes.

Essa disparidade de implementagdo remete a um problema recorrente sobre inovacéao
no setor publico brasileiro: a coexisténcia de avangos tecnoldgicos de ponta com déficits
estruturais persistentes. Segundo Guimarées Junior (2024), a efetividade das politicas digitais
depende néo apenas da disponibilidade de sistemas eletrénicos, mas da capacidade institucional
de sustentar rotinas de gestdo e de qualificar continuamente magistrados e servidores. Franca
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(2021) acrescenta que, em contextos de menor densidade institucional, a inovacédo tende a ser
mais lenta e fragmentada, o que compromete a universalizacdo dos servigos e reforca
desigualdades territoriais. Esses estudos indicam que a transformacéo digital no Judiciario ndo
pode ser compreendida apenas como questao técnica, mas como processo que exige articulagdo
entre investimento, governanca e cultura organizacional.

Com o proposito de sistematizar os principais elementos envolvidos na transformacao
digital do Judiciério brasileiro, bem como os desafios para sua implementacdo plena, apresenta-
se a seguir um quadro que organiza as dimensdes essenciais e exemplos concretos identificados

em estudo, pesquisas e em documentos oficiais.

Quadro 1: Elementos-chave da transformacéo digital no Judiciario brasileiro

Dimenséo Definicéo Exemplos e Desafios
Infraestrutura Sistemas eletrénicos e inteligéncia artificial Implementacéo do PJe;
Tecnolbgica integrados ao fluxo processual. desigualdade regional
Inclusdo Digital Politicas para capacitagdo, acesso e suporte a Treinamento de servidores;
usuérios com diferentes perfis alfabetizacgdo digital
Governanca e Planejamento estratégico, revisao de rotinas, Justica 4.0; indicadores de
Gestéo monitoramento de produtividade e satisfacéo desempenho
Participacdo do Centralidade do cidadéo, escuta ativa, adaptacéo Ferramentas de avaliacdo da
Usuario dos servigos as necessidades reais experiéncia do usuario
Eticae Controle social, mitigacdo de vieses algoritmicos e | Regulacdo da 1A e fiscalizagdo
Transparéncia transparéncia institucional. de aplicagdes digitais.
Desafios LimitagBes orcamentarias, resisténcia institucional, | Diferencas entre tribunais de
Estruturais assimetrias regionais capitais e interior

Fonte: Elaborado pela autora a partir de CNJ (2023), Pol et al. (2025), Rampim e Igreja (2022), Baptista e Costa
(2021).

A definicdo indica que a transformacdo digital depende de governanca sdélida, de
estratégias de inclusdo digital e de mecanismos de participacdo ativa do usuério, além da
superacao de barreiras estruturais e éticas que limitam a efetividade dos processos.

Mozetic (2024) chama atengdo para o fato de que a transformacdo digital no Judiciério
s0 se justifica quando vinculada a inclusdo e legitimidade. Caldas, Diz e Silva (2019)
acrescentam que a incorporacdo de novas tecnologias deve estar acompanhada de
responsabilidade social, sob pena de enfraquecer a confianga nas instituigdes. Esses trabalhos
mostram que eficiéncia técnica, isoladamente, ndo caracteriza inovacdo. Para ter efeitos
duradouros, a digitalizacdo precisa vir acompanhada de monitoramento, avaliagdo com
participacdo dos usuarios e ajustes permanentes, de modo a evitar que a busca por rapidez
comprometa principios como equidade, transparéncia e devido processo legal. Nessa
perspectiva, a efetividade da justica digital depende da articulacdo entre tecnologia, praticas

administrativas e inclusdo cidada.
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A adocdo de politicas publicas estruturadas com base na Justica 4.0 (programa nacional
de inovacao judiciaria) tem gerado transformacfes mensuraveis na dinamica processual do
Judiciério brasileiro. Em Goias, a implantacdo do Projeto Comarca Digital Integrada contribuiu
para a melhoria dos indicadores de desempenho, mesmo em contextos de expansdo da demanda.
Segundo Albernaz e Wander (2024), entre 2019 e 2023, observou-se uma reducdo da taxa de
congestionamento bruta de 70,79% para 67,89%, a despeito do aumento no nimero de novos
casos protocolados no periodo. Essa tendéncia aponta para a capacidade dos modelos digitais
de reconfigurarem a eficiéncia operacional e ampliarem o alcance jurisdicional em regides
historicamente marcadas por baixa densidade institucional.

Esses resultados, contudo, ndo podem ser compreendidos de forma isolada, uma vez que
derivam de um conjunto normativo consistente que orienta a transformagé&o digital no Judiciério
brasileiro. A evolucgéo das leis e das resoluges do Conselho Nacional de Justica estabeleceu
ndo apenas as bases técnicas, mas também parametros de governanca que moldaram a
digitalizacdo em escala nacional. E nesse contexto que se inserem 0S avangos € 0S Marcos
normativos da justica digital.

Essas discussdes ajudam a compreender que a digitalizacdo ndo significa apenas
substituir papéis por registros eletrdnicos. No Judiciario, medidas como o Processo Judicial
Eletrdnico (PJe) e o Balcdo Virtual foram criadas para reduzir barreiras de acesso e reorganizar
a prestacédo dos servigcos. No caso da Unidade de Processamento Judicial (UPJ) das Varas de
Sucesses, esse movimento se conecta diretamente ao atendimento virtual dos advogados, que
passaram a depender dessas ferramentas para acompanhar processos e solucionar demandas
cotidianas. O ponto central da pesquisa, portanto, é verificar se essa mudanca produz maior
eficiéncia e inclusdo ou se apenas desloca dificuldades anteriormente existentes para 0 ambiente

digital.

2.3 O processo de digitalizacdo no Judiciario brasileiro

A transformagcéo digital no Judiciario brasileiro foi construida a partir de um conjunto
de normas e resolugdes do Conselho Nacional de Justica (CNJ), que institucionalizaram tanto
a informatizacdo processual quanto novas formas de governanca digital. Essas normas néo
apenas Vviabilizaram o processo eletrdnico, mas também estabeleceram diretrizes para
integracdo tecnoldgica, uso ético da inteligéncia artificial e ampliacdo do acesso por meio de

plataformas virtuais. O quadro a seguir sintetiza os principais dispositivos normativos,
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organizando-os em ordem cronoldgica e destacando seus efeitos sobre a gestdo e a prestacao

jurisdicional.

Quadro 2: Marcos normativos da transformagcao digital no Judiciario brasileiro

Norma Ano Conteudo central Impacto pratico

Lein®11.419 | 2006 Informatizacdo do processo Reconhecimento juridico dos atos eletronicos,
judicial viabilizando o processo eletronico

Resolucéo 2013 Institui o PJe como sistema Padronizagdo da tramitacdo digital em tribunais

CNJ n° 185 unificado

Resolucédo 2020 Cria a Plataforma Digital do Integracéo tecnolégica e compartilhamento de

CNJn°335 Poder Judiciario Brasileiro madulos entre tribunais
(PDPJ-Br)

Resolucéo 2020 Cria 0 Juizo 100% Digital Atos processuais totalmente virtuais, com

CNJ n° 345 consentimento das partes

Resolucéo 2021 Institui o Balc&o Virtual Atendimento remoto em tempo real a

CNJ ne 372 advogados e cidadaos

Resolucéo 2021 Conversdo e digitalizacdo do Estabelecimento de cronograma nacional para

CNJ n°420 acervo processual fisico conclusédo da digitalizacdo, com prazos
remanescente definidos conforme o percentual de acervo

fisico de cada tribunal.

Resolucéo 2020 Institui o DataJud Base unificada de dados do Judicidrio para

CNJ n° 331 politicas publicas e transparéncia

Resolucéo 2020 Uso de Inteligéncia Avrtificial Principios éticos: supervisao humana,

CNJ n° 332 transparéncia e ndo discriminagdo

Resolucéo 2021 Adequagdo a LGPD - Lei Comités de protecdo de dados e governanca da

CNJ n° 363 Geral de Prote¢éo de Dados privacidade

Fonte: elaboragdo propria a partir de CNJ (2020; 2021; 2023), Medeiros et al. (2019), Rampim e Igreja (2022),
Baptista e Costa (2021), Mozetic (2024), Pol et al. (2025).

O marco inicial foi a Lei n®11.419/2006, que dispde sobre a informatizacéo do processo
judicial, conferindo validade juridica aos atos processuais eletrénicos e abrindo caminho para
a digitalizacdo em escala nacional. Esse movimento foi consolidado pela Resolu¢gdo CNJ n°
185/2013, que regulamenta a tramitacao eletrénica de processos e institui 0 Processo Judicial
Eletronico (PJe) como sistema unificado no &mbito do Poder Judiciario. Medeiros et al. (2019)
observam que a padronizacdo representou avango relevante, mas enfrentou resisténcias
culturais e dificuldades técnicas, sobretudo em comarcas de menor infraestrutura. Rampim e
Igreja (2022) reforcam esse ponto ao destacar que a implementagdo do PJe n&o foi uniforme
entre os tribunais, revelando disparidades regionais e assimetrias institucionais que ainda hoje
comprometem a universalizagéo da digitalizago.

A partir de 2020, o Conselho Nacional de Justica promoveu uma nova fase de inovagao
normativa, voltada a integracdo tecnoldgica e a flexibilizagdo procedimental. A Resolugdo n°
335/2020 criou a Plataforma Digital do Poder Judiciario Brasileiro (PDPJ-Br), com o objetivo

de integrar sistemas e ampliar a interoperabilidade entre tribunais. Na sequéncia, a Resolucao
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n°® 345/2020 instituiu o Juizo 100% Digital, permitindo a pratica de atos processuais
exclusivamente por meios eletronicos, mediante adesdo das partes. Mozetic (2024) avalia que
tais iniciativas ultrapassaram a dimensdo tecnologica, pois exigiram mudangas nas rotinas
administrativas e na forma de interacdo entre magistrados, servidores e usuarios. Na mesma
direcdo, Pol et al. (2025) argumentam que a digitalizacdo nédo se limita a substituicdo do papel
por meios eletrénicos, mas implica redesenho da gestdo judicial e da experiéncia do usuario,
demandando parametros mais consistentes de governanca e de mensuragao de resultados.

Esse processo normativo também abrangeu a governanca de dados e a protecdo da
privacidade. A Resolucdo n° 331/2020 instituiu o DataJud como base nacional de dados do
Poder Judiciario, voltada a integracdo e padronizacao de informaces processuais. A Resolucédo
n°® 332/2020 estabeleceu principios éticos para o uso da inteligéncia artificial, como supervisao
humana, transparéncia e nao discriminacdo. Ja a Resolucdo n° 363/2021 dispds sobre a
adequacao das atividades do Judiciario a Lei n°® 13.709/2018, que regula o tratamento de dados
pessoais, instituindo diretrizes de governanca e protecdo da privacidade. Para Baptista e Costa
(2021), essas medidas consolidam uma agenda de governanca na qual a legitimidade
institucional depende da articulacdo entre inovacdo tecnoldgica, transparéncia e inclusao
digital.

Os estudos existentes ajudam a interpretar os sentidos e limites desses marcos
normativos. O quadro a seguir organiza essas contribuicdes, destacando como diferentes

enfoques complementam a compreensdo da transformacao digital no Judiciario brasileiro.

Quadro 3: Contribuicdes sobre a transformacéo digital no Judiciario brasileiro

Autor(es) Enfase analitica Principais achados
Medeiros et al. Processo Judicial Padronizagdo normativa, mas com barreiras técnicas e culturais
(2019) Eletrénico (PJe) na adocdo em escala nacional
Rampim e Desigualdade regional | Adogdo desigual da digitalizacdo, reforcando assimetrias entre
Igreja (2022) grandes tribunais e comarcas periféricas

Mozetic (2024) | Cultura organizacional | Sustentabilidade da transformagdo depende de revisdo das
rotinas administrativas e novas formas de interagdo com usuarios

Pol et al. (2025) | Governanca e ética Questionam a digitalizacdo meramente procedimental e
defendem foco na experiéncia do usuario e nos limites éticos da
1A

Baptistae Costa | Inclusdo e legitimidade | Relacionam inovagdo digital & governanca inclusiva, enfatizando

(2021) equidade e transparéncia como condicOes de legitimidade

Fonte: elaboracéo propria.

O quadro ndo apenas organiza contribuigdes, mas também mostra como diferentes
analises se complementam. Medeiros et al. (2019) apontam que o PJe criou uma base normativa

de padronizagdo, mas sua adocao encontrou barreiras técnicas e culturais. Rampim e Igreja
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(2022) ampliam esse entendimento ao observar que a digitalizacdo avanca de forma desigual,
com tribunais de maior porte incorporando sistemas rapidamente, enquanto comarcas
periféricas permanecem limitadas por falta de infraestrutura. Mozetic (2024) acrescenta que a
permanéncia dessas mudancas depende da revisdo das rotinas internas e da criacdo de novas
formas de interacdo com 0s USuarios.

A comparacdo entre os estudos indica um ponto comum. Todos reconhecem a
importancia da digitalizacdo, mas deixam claro que sua efetividade sé ocorre quando normas,
condicBes institucionais e praticas culturais sdo trabalhadas em conjunto. Pol et al. (2025) e
Baptista e Costa (2021) reforcam esse entendimento ao argumentar que ndo basta adotar
sistemas eletrénicos: € preciso associar a tecnologia a participacéo social, a transparéncia e a
critérios de equidade, caso contrério ha perda de legitimidade.

Os trabalhos analisados deixam evidente que a transformacdo digital ndo deve ser
confundida com simples modernizacao técnica. Ela depende de como diferentes dimensdes
juridicas, institucionais, culturais e sociais, se articulam para sustentar servicos judiciais mais
proximos e confiaveis.

Se as normas ofereceram um ponto de partida para a informatizacao e para novas formas
de gestdo, a pratica mostrou obstaculos que ndo se resolvem apenas com previsdo legal.
Persistem dificuldades de implementacédo, problemas de funcionamento e barreiras que limitam
o alcance das mudancas. E a partir dessa constatacdo que se encaminha a analise seguinte,
dedicada a examinar os limites concretos da transformacéo digital e as tensfes entre o que esta

previsto nas resolucdes e o que se realiza no dia a dia das instituicdes.

2.4 Fragilidades operacionais no atendimento digital e seus impactos na efetividade

O CNJ (2023) reconhece que, mesmo diante de marcos normativos nacionais,
“persistem diferencas acentuadas entre unidades da federagdao quanto a digitaliza¢ao plena de
processos, interoperabilidade entre sistemas e oferta de servicos virtuais para o publico externo”
(CNJ, 2023, p. 19). Essa disparidade aprofunda o risco de producao de “ilhas de exceléncia”
digitais restritas a contextos urbanos mais desenvolvidos, enquanto populagdes vulneraveis
permanecem a margem dos beneficios proporcionados pela transformacéo digital do Judiciario.
Diante desse quadro, Guimardes Junior (2024), Franca (2021) e Hino e Cunha (2020)
alertam que a efetividade das politicas digitais depende da articulagdo entre infraestrutura
tecnoldgica, qualificacdo de pessoas e revisao continua das rotinas institucionais. O exemplo

do estado de Goias explica que maturidade institucional e engajamento das equipes séo
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determinantes para a oferta de servicos digitais realmente inclusivos (Goiés, 2023). A adocéo
de indicadores de produtividade e satisfacdo contribui para mensurar os impactos das
inovacOes, mas ndo supre a necessidade de avaliagdes qualitativas sobre acesso, equidade e
resultados percebidos pelos usuérios.

Nesse contexto, emerge um ponto critico ainda pouco explorado na literatura nacional:
a reconfiguracdo da discricionariedade dos servidores no ambiente digital. A padronizacao de
fluxos e a automacdo de etapas processuais tendem a reduzir margens de decisdo individual,
limitando a possibilidade de adaptacdo do atendimento a situa¢des especificas. Por outro lado,
em contextos complexos, essa mesma padronizacdo pode exigir intervencdes discricionarias
para contornar limitacdes do sistema, revelando uma tenséo entre previsibilidade administrativa
e necessidade de julgamento situacional.

Aprofundando, ganha destaque o debate sobre riscos éticos e desafios de transparéncia
gue acompanham a incorporacdo de inteligéncia artificial e automacdo de processos no
Judiciario. O relatério do G20 (2024) e Mozetic (2024) destacam que a disseminacdo da IA
exige monitoramento rigido quanto a vieses algoritmicos, mecanismos de prestagdo de contas
e fortalecimento do controle social. O contexto brasileiro, entretanto, expde uma fragilidade
institucional adicional, a caréncia de 6rgdos governamentais inteiramente estruturados para
regulamentar, fiscalizar e avaliar os impactos sociais dessas tecnologias emergentes (G20,
2024, p. 7-9).

Esse panorama de lacuna regulatéria se embasa em experiéncias recentes, como a
adocdo de sistemas de triagem automatizada de processos. Conforme registrado em documento
oficial, a automacdo nesses casos compreende atividades como adequacdo de fluxos e
padronizacdo de rotinas, mas a auséncia de critérios transparentes levanta questionamentos
sobre o risco de reproducdo de desigualdades ja existentes na sociedade. A literatura aponta
que, sem uma politica clara de supervisdo, ha risco de naturalizacéo de vieses, especialmente
em contextos marcados por desigualdade de acesso a tecnologia e por limitagdes de letramento
digital entre usuarios e servidores.

Além disso, a padronizacdo tecnoldgica encontra limites evidentes quando aplicada a
demandas juridicamente complexas, como as sucessOrias, que envolvem mdultiplos atores,
conflitos familiares e varidveis emocionais. Nesses casos, sistemas estruturados para operar
com base em fluxos previsiveis podem ndo capturar a singularidade das situac6es apresentadas,
exigindo mediacdo humana para interpretacao, orientacdo e encaminhamento adequado.

Baptista e Costa (2021) refor¢cam que o sucesso de iniciativas inovadoras no Judiciario

brasileiro estd atrelado ndo apenas ao desenvolvimento tecnol6gico, mas sobretudo ao
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planejamento estratégico integrado a capacitacdo permanente das equipes envolvidas. Esse
ponto é fundamental para evitar que projetos digitais resultem em exclusdo ou decisdes
descoladas da realidade dos usuérios, comprometendo o principio da isonomia e da
transparéncia. Dessa forma, torna-se indispensdvel a criacdo de instancias de avaliacdo
participativa e de mecanismos de governanca adaptaveis, capazes de monitorar, corrigir e
responder aos efeitos sociais das solucdes baseadas em 1A — Inteligéncia Artificial evitando que
a busca por eficiéncia operacional comprometa valores democréticos e direitos fundamentais.

No caso brasileiro, iniciativas como o Processo Judicial Eletronico PJe- demonstram
tanto o potencial da digitalizacdo quanto os limites impostos pela auséncia de instrumentos
efetivos de fiscalizacdo e controle social.

A propria experiéncia do PJe revela que a digitalizacdo, quando implementada sem
amplo didlogo com os usuarios finais e sem estratégias claras para mitigar assimetrias regionais,
pode ndo apenas aprofundar barreiras historicas de acesso, mas também obscurecer os impactos
sociais reais da tecnologia. Em Estados como Goias, a digitalizacdo dos tramites processuais
trouxe ganhos de eficiéncia, porém exp0s disparidades em relacdo a recursos, treinamento de
pessoal e desenho institucional, o que reforca a necessidade de politicas de governanca mais
adaptaveis e participativas (Antdnio e Novais, 2024; Goias, 2023).

Esse panorama encontra paralelo em experiéncias internacionais, em que a adocao de
algoritmos para classificagdo de demandas no Reino Unido e o uso de chatbots judiciais na
Estonia demonstram que a inovacgdo tecnoldgica so se traduz em ganhos sociais efetivos quando
acompanhada de avalia¢do continua dos impactos e de adaptacdo dos modelos de governanca
(Pol et al., 2025).

Assim, a sustentabilidade da transformacdo digital no Judiciario depende ndo apenas
de avancos técnicos, mas sobretudo da capacidade institucional de monitorar efeitos sociais,
corrigir distorgdes e assegurar que a universalizacdo do acesso a justica digital ndo se restrinja
a “ilhas de exceléncia”.

Essa ambiguidade é bem sintetizada por Rampim e Igreja (2022, p. 150), para quem:

Os efeitos sao diversos: por um lado, rompem as barreiras fisicas para se buscar a
justica, permitindo estender seu alcance; por outro lado, perde-se o contexto local e a
diversidade social que compdem o perfil da populacédo brasileira. O estudo do acesso
a justica se amplia necessariamente para a analise do universo digital e seu impacto
na garantia dos direitos fundamentais das cidadds e dos cidaddos, especialmente
quando partimos de uma perspectiva do acesso a justica, como a promogao de um

espaco juridico inclusivo e de negociacdo entre os varios atores presentes e ndo apenas
um movimento de entrada nas instituicGes.
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Ao aproximar fundamentos teoricos e situacfes concretas, percebe-se que a inovacao
digital no Judiciario ndo se da por meio de rupturas abruptas, mas por transformacoes
incrementais que exigem revisdo continua de praticas institucionais, fortalecimento de
mecanismos de incluséo e centralidade do usuario (Francga, 2021). Essa dinAmica progressiva,
segundo o autor, reflete as particularidades do sistema de justica diante das demandas
contemporéaneas:

O sistema de Justica normalmente é mais percebido por seu estoque de recursos
morais e saberes juridicos do que pela sua capacidade de resposta célere as demandas
da sociedade. Organizacfes da Justica tém caracteristicas singulares e enfrentam,
como quaisquer outras organizagfes, pressdes por mudangas. [...] Apesar de serem

raras as rupturas bruscas, existe um processo cotidiano e incremental de mudancas
que afetam objetivos e metas em organiza¢des da justica. (Franca, 2021, p. 5).

Nessa perspectiva, 0 impacto das tecnologias emergentes, sobretudo da IA, estd
condicionado a existéncia de ambiente institucional, com capacidade de promover incluséo,
monitoramento e qualificacdo continua de gestores e equipes. Caldas, Diz e Silva (2019)
defendem que a governanca judiciaria deve equilibrar eficiéncia, responsabilidade social e
sustentabilidade, perseguindo ndo sé ganhos econdmicos, mas, sobretudo, legitimidade
institucional e ampliacdo da equidade.

Compreender os limites e as potencialidades da inovacgdo digital no Judiciario exige
olhar atento para as estratégias de gestdo, os mecanismos de engajamento dos usuarios e as
praticas de comunicacdo institucional. O modo como esses elementos se articulam influencia
ndo so a eficiéncia das solugcbes tecnoldgicas, mas também a legitimidade e a sustentabilidade
dos servicos judiciais digitais.

Nesse sentido, os desafios operacionais ndo se restringem a aspectos técnicos, mas
envolvem também a capacidade dos sistemas e das equipes em responder adequadamente a
situacbes que escapam aos fluxos padronizados, especialmente quando ha necessidade de
interpretacdo contextual, sensibilidade relacional e adaptacdo as demandas especificas dos
uSuarios.

Os desafios operacionais enfrentados por operadores do direito no uso dos sistemas
eletronicos refletem as limitagcdes estruturais apontados pelos autores citados acima. A Tabela
17 da pesquisa do CNJ (2023) reune as principais dificuldades relatadas por advogados,
defensores e membros do Ministério Pablico, confirmando que a instabilidade dos sistemas, a
dificuldade para envio de arquivos e a falta de capacitagdo técnica estdo entre os principais

entraves a utilizacdo plena das ferramentas digitais.
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Figura 1: Principais dificuldades encontradas nos sistemas de processos eletronicos relatadas
por operadores(as) do direito
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054 018 0 0 0 0 0 0 0 0

A leitura da Figura 1 reforca o didlogo entre teoria e pratica: mais de 45% dos defensores
publicos e membros do Ministério Publico apontam a instabilidade dos sistemas como principal
entrave, enquanto a lentiddo das plataformas digitais, especialmente no envio e processamento
de arquivos, € recorrente entre advogados, repercutindo diretamente na experiéncia do usuario
e na confianga nos servicos eletrénicos. Os estudos que discutem inovacdo, cultura institucional
e desafios organizacionais convergem ao indicar que o avanco tecnoldgico, sem suporte
humano e revisdo continua de processos, ndo basta para garantir a efetividade do acesso a
justica.

Os numeros revelam que a auséncia de comunicagéo entre sistemas e cadastros também
é uma dificuldade recorrente. Entre os advogados, 26,7% apontaram esse problema, proporc¢ao
gue chega a 41,7% no caso dos defensores publicos e a 45,1% entre membros do Ministério
Publico. Essa fragmentacdo tecnolégica compromete a interoperabilidade, apontada pelo
proprio CNJ como condicao fundamental para a eficiéncia e a integracéo dos servigos judiciais
(CNJ, 2021). Nesse ponto, Oliveira (2017) dialoga com o diagnostico institucional, ao destacar

que a modernizagdo do Judiciario exige superar a logica de sistemas isolados, pois a
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fragmentacdo digital tende a reproduzir a fragmentacdo organizacional ja existente no ambito
da justica brasileira.

Outro aspecto importante é a caréncia de suporte humano. A pesquisa mostra que 25,7%
dos advogados e 25% dos defensores publicos identificaram auséncia de pessoal de apoio
técnico como obstaculo direto a utilizacdo dos sistemas eletronicos. Essa constatacdo estd em
consonancia com Sadek (2008), que ja destacava a insuficiéncia de recursos humanos como um
dos gargalos histéricos do Judiciério, e é reiterada pelo proprio CNJ (2021), ao apontar a
capacitacdo de servidores como dimenséo para a efetividade da justica digital. Ao se transpor
esse déficit para o ambiente digital, observa-se que a promessa de maior eficiéncia esbarra em
limitacGes praticas, reforcando a necessidade de politicas de formacéo continua e de equipes de
suporte efetivamente estruturadas.

Por fim, é relevante destacar que, embora parte dos usuarios ndo perceba obstaculos
significativos 16,7% dos defensores e 21,1% dos advogados declararam ndo enfrentar fatores
que dificultem a utilizacdo dos sistemas, esse dado ndo elimina a gravidade das barreiras
relatadas pela maioria. Ao contrério, sugere que existem ilhas de competéncia digital que
contrastam com realidades de maior exclusdo, reforcando desigualdades ja apontadas por
estudos sobre acesso a justica no Brasil (Franca; Duenhas; Gongalves, 2014). Essa
heterogeneidade confirma que a inovacao tecnoldgica, quando ndo acompanhada de politicas
inclusivas, pode aprofundar as diferencas de acesso entre grupos sociais e regides, minando a
promessa de universalizagdo da justica digital.

Esse conjunto de dificuldades e desigualdades mostra que a digitalizacdo do Judiciario
brasileiro ainda é um processo em andamento e permeado por contradi¢cbes. Embora a adocao
de tecnologias digitais tenha ampliado a rapidez dos fluxos e a possibilidade de acesso remoto,
ela também evidencia disparidades de infraestrutura e de capacitacdo que limitam a efetividade
do servico.

E sobre esse cenario, marcado a0 mesmo tempo por avancos e por limites, que se apoia
a analise das especificidades do atendimento virtual na Unidade de Processamento Judicial
(UPJ) das Varas de Sucessdes da Comarca de Goiania. A leitura dos dados nacionais ajuda a
situar a experiéncia local: em que medida os entraves apontados na pesquisa do CNJ aparecem,
se transformam ou se atenuam quando se observa, de perto, uma unidade que concentra
inventarios, partilhas e conflitos familiares em ambiente predominantemente digital.

Esse conjunto de dificuldades demonstra que a digitalizacdo do Judiciario ndo pode ser
avaliada apenas pela adogéo de sistemas eletronicos ou pela ampliacdo dos canais remotos. A

efetividade do servico também depende da forma como os usuérios percebem a clareza das
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informacdes, a previsibilidade dos procedimentos, a estabilidade dos canais e a capacidade
institucional de oferecer encaminhamentos adequados. Por essa razdo, o tdpico seguinte
recupera a evolucdo conceitual da qualidade e da satisfagdo em servigos, estabelecendo as

categorias necessarias para interpretar a experiéncia dos usuérios no ambiente judicial digital.

2.5 Qualidade e satisfacdo em servicos de atendimento

O debate sobre qualidade em servigos parte da relacdo tensa e complementar entre
desempenho e expectativa. Kotler (2000) define a satisfacdo como o resultado da comparagéo
que o usuario faz entre aquilo que esperava receber e aquilo que percebe ter recebido. Juran
(1992) aproxima essa discussdo da gestdo ao afirmar que sO ha satisfacdo quando as
caracteristicas do servico sdo coerentes com as necessidades do cliente, 0 que pressupde
conhecer essas necessidades e traduzi-las em atributos concretos de qualidade. Oliver (1993)
distingue as duas nog¢Bes no tempo, ao sustentar que a satisfacdo estd associada a episodios
especificos de uso, enquanto a qualidade tende a compor um julgamento mais duradouro sobre
0 servigo. Nessa mesma direcdo, Martinez e Paraguay (2003, p. 65), ao analisarem a satisfacéo
no trabalho, observam que satisfacdo e insatisfacdo ndo constituem fendmenos distintos, mas
situacOes opostas de um mesmo processo avaliativo, manifestado em alegria ou sofrimento.
Embora situadas no campo do trabalho, essas formulacdes ajudam a compreender que a
satisfacdo em servicos também exprime um juizo emocionalmente carregado, ancorado em
expectativas e valores prévios.

Lovelock e Wright (2001) e, mais adiante, Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), enfatizam
que a avaliacdo da qualidade em servicos € atravessada por caracteristicas proprias desse tipo
de atividade, como intangibilidade, variabilidade e forte dependéncia da interacdo humana.
Dois usuarios podem receber 0 mesmo servi¢co, em termos de procedimento, e avalia-lo de
maneiras distintas, a depender da clareza das informacdes, do modo de acolhimento e do
contexto em que o atendimento ocorre. Las Casas (2010) retoma esse ponto ao defender que a
gestdo da qualidade em servigcos ndo se reduz ao desenho de fluxos internos, pois envolve
padrdes de atendimento, formacdo de equipes, cultura organizacional voltada ao usuario e
mecanismos de acompanhamento sistematico das percepcdes dos clientes. E nesse plano que
ganha forca a nogdo de qualidade relacional, entendida como a dimensdo da qualidade que
emerge da interacdo entre usuario e organizagdo, especialmente no modo como 0 servigo
reconhece necessidades, responde a expectativas e constroi confianca ao longo do contato

institucional.
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Essas contribuicGes constituem a base histérica da discussdo sobre qualidade em
servicos. Embora tenham sido formuladas antes da consolidacdo dos canais digitais,
permanecem relevantes porque demonstram que a avaliacdo do usuério ndo depende apenas do
resultado final, mas também da forma como o servi¢co é prestado e percebido ao longo da
interacéo.

A partir dessa base conceitual, a literatura atual tem descrito que a complexidade da
avaliagéo de servicos decorre justamente do modo como a experiéncia de consumo se confunde
com o proprio processo de prestagcdo. Nesse movimento, autores contemporaneos retomam a
distingdo entre produtos e servigos para evidenciar por que a mensuracdo da qualidade em
Servigos exige outras categorias analiticas.

Avaliar um servico é mais desafiador do que avaliar um produto, pois um produto é
tangivel, seus defeitos sdo facilmente identificaveis, seu desempenho é verificivel e
sua durabilidade é comparével. Em contraste, um servigo é comprado antes de ser
produzido e consumido simultaneamente, o que implica a possibilidade de desvios
durante a experiéncia, evidenciando sua natureza inseparavel. Os servigos sdo
intangiveis e heterogéneos, sendo avaliados com base no desempenho e na

experiéncia de seus usudrios, com interpretacdes e avaliagdes que podem variar
conforme o provedor de servicos e o proprio usuério. (Souza, 2024, p.10)

A formulacéo de Souza (2024) dialoga com Kotler (2000), Juran (1992) e Oliver (1993)
ao reforcar que, em servicos, ndo basta descrever procedimentos ou especificacdes técnicas, a
qualidade s6 se torna inteligivel quando se observa como o usuério vivencia o atendimento,
interpreta o que lhe foi entregue e compara essa experiéncia com o que esperava receber. E
nesse ponto que os modelos de mensuracdo da qualidade em servicos ganham relevancia, ao
oferecer instrumentos para captar essa percepc¢ao situada do usuario.

Nessa direcdo, Gronroos (2003) propde distinguir a qualidade técnica da qualidade
funcional. A primeira diz respeito ao que é entregue ao usuario, isto €, ao resultado objetivo do
servico, a correcdo do procedimento, a agilidade da resposta e a resolugdo da demanda. A
segunda refere-se a0 modo como o servico é prestado, abrangendo elementos como clareza,
postura, acolhimento, disponibilidade e qualidade da interacdo. Em servicos digitais, essa
distingdo torna-se especialmente relevante, porque um fluxo pode ser tecnicamente eficiente
sem, contudo, produzir uma experiéncia satisfatdria ou adequada do ponto de vista do usuério.
A literatura contemporanea amplia essa formulacdo ao incorporar dimensdes relacionadas a
facilidade de interagdo, a confiabilidade, a seguranca e a capacidade de resposta dos canais
digitais.

Estudos recentes sobre qualidade em servicos publicos digitais ampliam essa discussao

ao demonstrar que a avaliagdo do usuario ndo depende apenas do funcionamento técnico do
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canal. Pham et al. (2023), ao analisarem servicos governamentais digitais, identificam cinco
dimens0es relevantes: facilidade de interacao, efetividade da entrega, cuidado com o cidadéo,
seguranca e privacidade e confiabilidade. Os autores verificaram que a efetividade da entrega e
a confiabilidade se associam positivamente ao valor percebido pelo usuario, que, por sua vez,
se relaciona a satisfacdo. Em perspectiva convergente, Taufiqurokhman et al. (2024)
demonstram que a qualidade dos servicos eletrénicos influencia a confianca publica e a
satisfagdo dos usuérios. Esses achados permitem compreender que, em ambientes digitais, a
resposta institucional precisa ser ndo apenas acessivel, mas também confiavel, Gtil e capaz de

produzir encaminhamento efetivo.

Observa-se, portanto, uma ampliacdo progressiva do conceito de qualidade:
inicialmente associado a correspondéncia entre expectativa e desempenho, ele passa a abranger
a forma de prestacdo do servico e, no ambiente digital, incorpora também a confiabilidade do
canal, a capacidade institucional de produzir encaminhamento efetivo, a seguranca e a utilidade

da resposta.

Essa evolugéo se aproxima das abordagens da Public Service Logic, que compreendem
0 servico publico como resultado da interacdo entre instituicdo e usuario. Nessa perspectiva, 0
valor ndo decorre apenas da disponibilizacdo formal de um canal, mas do uso que 0 USuario
consegue fazer da informac&o recebida e da capacidade do servico de responder a necessidade
apresentada (Osborne, 2018).

A discussdo sobre a prestacdo de servicos publicos tem se deslocado do funcionamento
interno das organizacGes para a forma como o servico é percebido por quem o utiliza. No
contexto da transformacao digital, essa mudanca se torna mais evidente. A OCDE destaca que
ndo basta disponibilizar canais eletrénicos: a qualidade depende da capacidade de responder as
necessidades concretas do usuério, com informacdo compreensivel e algum grau de
previsibilidade sobre o que ocorre apds o contato (OECD, 2020). Essa orientacéo foi reforcada
pela Recomendag&o do Conselho da OCDE sobre Servigos Administrativos Publicos Centrados
nas Pessoas, adotada em 2024. O documento estabelece que os servigos devem ser planejados
e prestados considerando prioritariamente as necessidades dos usuarios e devem ser confiaveis,
acessiveis e articulados entre diferentes canais e setores (OECD, 2024). Aplicada ao contexto
desta pesquisa, essa perspectiva desloca a analise da mera disponibilidade do canal para a

experiéncia concreta do usuario profissional.

No Brasil, esse processo se materializa nas iniciativas conduzidas pelo Conselho
Nacional de Justica. Programas como o Justica 4.0 e o0 Juizo 100% Digital ampliaram o acesso
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e consolidaram o uso de canais remotos, mas também expuseram limites no atendimento,

especialmente quanto a clareza das informacdes e a utilidade das respostas (CNJ, 2021).

Esse ponto ja esta previsto na Lei n® 13.460/2017, que assegura ao usudrio o direito a
informacdes claras e a respostas conclusivas. A partir desse marco, a qualidade do servico passa

a ser avaliada também pela capacidade de orientar o usuério.

Mesmo em ambientes digitalmente estruturados, persistem problemas recorrentes:
respostas padronizadas, falta de clareza e auséncia de previsibilidade. Esses elementos ajudam
a explicar por que a satisfacdo ndo cresce na mesma proporgao que a expansao dos canais.

Ao observar essa discussdao no ambito do Poder Judiciario brasileiro, percebe-se que
essas dificuldades ndo permanecem apenas no plano tedrico. A Pesquisa sobre Percepgdo e
Avaliacdo do Poder Judiciério Brasileiro, desenvolvida pelo Conselho Nacional de Justica em
parceria com o Programa das Nagdes Unidas para o Desenvolvimento, oferece evidéncias
relevantes sobre como 0s proprios operadores do direito percebem a prestacdo dos servicos
judiciais em ambiente digital. Os resultados mostram que, entre advogados, as principais
dificuldades ndo se concentram, necessariamente, no acesso formal aos sistemas, mas,
sobretudo, na comunicacdo estabelecida com as unidades judiciérias, na interacdo com

magistrados(as) e na previsibilidade do andamento das demandas processuais (CNJ, 2023). A

Figura 2: Principais dificuldades na propositura e tramitacao dos processos judiciais
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Fonte: Conselho Nacional de Justica (2023).

Os dados revelam que 59,0% dos advogados apontaram dificuldades relacionadas a
comunica¢do com cartérios ou Unidades de Processamento Judicial (UPJ), 69,9%
mencionaram entraves na comunicagdo com magistrados e 41,8% destacaram dificuldades
associadas ao cumprimento de prazos ou a previsibilidade procedimental. Os resultados
evidenciam que a comunicacéo institucional constitui um dos principais pontos de friccdo na

relacdo entre advocacia e Poder Judiciario. Embora a maior dificuldade percebida esteja
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relacionada ao acesso comunicacional com magistrados, a comunicacdo com cartorios e UPJs
aparece em segundo lugar entre os fatores mais mencionados, indicando que 0s canais de
atendimento ao publico exercem papel central na percepcdo de qualidade, previsibilidade e
resolutividade do servico judicial prestado aos profissionais da advocacia.

Mais do que indicadores operacionais, esses percentuais ajudam a compreender que, no
caso concreto do usuario profissional do sistema de justica, a percepcao de satisfacdo também
se constroi a partir da clareza das informac6es recebidas, da possibilidade de antecipar etapas
futuras e da confianca gerada durante a interagdo institucional. Esses elementos dialogam
diretamente com a presente investigacdo, uma vez que a experiéncia dos advogados com 0s

canais virtuais da UPJ de Sucessoes também se desenvolve em torno dessas mesmas dimensoes.

O referencial tedrico também demonstra que a satisfacdo deixou de ser tratada como
efeito secundario da prestacdo do servico e passou a integrar 0s processos de avaliacdo e
aperfeicoamento organizacional. Gerson (1993), Fecikova (2004) e Munusamy e Chelliah
(2011) contribuiram para consolidar a satisfacdo como indicador estratégico. No setor publico,
contudo, essa andlise exige adaptacGes: ndo se orienta pela retencdo de clientes, mas pela
capacidade institucional de assegurar atendimento adequado, transparéncia, responsividade e
confianca na prestacdo do servico.

No caso brasileiro, Medeiros (2007) mostra como pesquisas de satisfacdo passaram a
ser utilizadas para mapear problemas, identificar gargalos e orientar mudangas em servicos
publicos. Em estudo sobre atendimento no Distrito Federal, o autor descreve a aplicacdo de
instrumentos sistematicos de escuta do usuadrio como estratégia para identificar falhas de
processo, medir a percepcao de qualidade e subsidiar decisdes gerenciais.

Em linha semelhante, Prado (2006), ao analisar experiéncias de atendimento no setor
publico, registra iniciativas de padronizacdo de procedimentos, definicdo de critérios de
qualidade, reducdo de burocracia e introducdo de metas de agilidade, sempre com foco na
experiéncia concreta do cidaddo no balcdo de atendimento. Essas iniciativas indicam um
movimento de transi¢ao: o servico deixa de ser visto apenas como “oferta disponivel” e passa
a ser problematizado em termos de desempenho, acesso e percepcao do usuario.

Fadel e Regis Filho (2008) chamam atencéo para o fato de que essa transicao esta longe
de concluida. Para os autores,

A prestacéo de servigos realizada pelo poder publico ainda mantém em foco a prdpria
existéncia do servi¢o, deixando sua qualidade relegada a um segundo plano. As

organizacfes do setor publico sdo as maiores prestadoras de bens e servigos a
comunidade, que estd dependente da qualidade, agilidade e localizacdo desses
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servicos, tendo como principal caracteristica uma relacdo de responsabilidade direta
com a sociedade, necessitando continuadamente redefinir sua misséo (p. 9).

A leitura sugere que a simples disponibilidade formal do servigo néo garante aderéncia
as expectativas sociais, nem responde as exigéncias de legitimidade democratica.

Nesse cenario, o desafio de passar da mera oferta de servigos para uma logica de gestao
orientada por desempenho e por percepcao do usuario passou a ser enfrentado também no plano
das politicas nacionais de gestdo. Essas experiéncias foram gradualmente inseridas por politicas
nacionais de gestdo. Programas como o Gespublica e a institucionalizagdo das cartas de servi¢os
ao usuario consolidam a ideia de que 6rgéos publicos devem explicitar padrdes de atendimento,
compromissos de prazo e canais de escuta, criando condi¢des para avaliar de forma sistematica
se 0 que foi prometido se converte em pratica (Brasil, 2016).

Medeiros (2007) argumenta que, quando pesquisas de satisfagdo sdo aplicadas com
metodologia consistente, as percepcdes individuais deixam de ser relatos dispersos e passam a
compor um insumo gerencial relevante para revisao de processos.

Esse movimento ganha densidade normativa com a Lei n® 13.460, de 26 de junho de
2017, que estabelece parametros para a avaliacdo continuada dos servigos publicos. A norma
determina que os 6rgdos e entidades acompanhem a satisfacdo do usuério, a qualidade do
atendimento, o cumprimento de compromissos e prazos, as manifestacfes recebidas e as
medidas adotadas para o aperfeicoamento da prestagdo do servico (Brasil, 2017). Ao
transformar a satisfacdo em parametro de acompanhamento institucional, a lei aproxima
avaliacdo, transparéncia e revisdo dos processos de atendimento.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a
avaliacdo da efetividade e dos niveis de satisfa¢cdo dos usuérios (BRASIL, 2017).

Ao exigir pesquisas periddicas, impor critérios de significancia estatistica e determinar
a publicacdo integral dos resultados, a Lei n° 13.460/2017 que dispGe sobre participagéo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica,
transforma a satisfacdo do usuario em obrigacao juridica e em fonte estruturante de informacéo
para a gestdo. O que antes aparecia como boa pratica administrativa, nos estudos de Medeiros
(2007) e Prado (2006), passa a integrar o conjunto de deveres do Estado, articulando qualidade,
transparéncia e participacao social.

Ainda assim, trabalhos empiricos indicam que ha distancia entre o desenho normativo e
0 cotidiano dos servigcos. Medeiros (2007) registra reclamagbes recorrentes sobre filas
prolongadas, demora na prestacdo, caréncia de acolhimento adequado e precariedade de

instalacGes, elementos que interferem diretamente na percepc¢éo de qualidade.
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Ao observar a transformacao digital da Justica brasileira, Rampim e Igreja (2022)
mostram que a introducdo de tecnologias ampliou o acesso remoto, mas ndo eliminou
desigualdades de infraestrutura e de letramento digital, o que condiciona a forma como
diferentes grupos sociais avaliam o0s servigos eletrbnicos. Em servigos publicos digitais, a
distancia entre funcionamento técnico e percepcao de qualidade também se manifesta na relacéo
entre utilidade, confiabilidade e satisfacdo. Pham et al. (2023) demonstram que a qualidade
percebida ndo se limita & facilidade de interacdo, pois envolve a capacidade concreta de entregar
0 servigo e transmitir confianga ao usudrio. Taufiqurokhman et al. (2024) reforcam essa
compreensdo ao relacionar a qualidade dos servicos eletrénicos a confianca publica e a
satisfacdo. Assim, mesmo em ambientes digitalmente estruturados, a avaliacdo do servigo
permanece vinculada a forma como o usuério percebe a utilidade da resposta, a seguranca do
canal e a adequacdo da interacéo institucional.

No contexto desta pesquisa, essa distingdo € decisiva. Em uma UPJ de Sucessdes, a
qualidade técnica do atendimento virtual pode ser observada em elementos como tempo de
resposta, regularidade do canal, previsibilidade do fluxo e capacidade de encaminhamento da
demanda. Ja a qualidade funcional envolve a forma como o advogado percebe o atendimento
recebido, incluindo clareza da orientacdo, postura dos servidores, possibilidade de escuta,
sensibilidade diante de casos delicados e sensacdo de que o0 servico compreendeu a
especificidade da situacdo apresentada. A qualidade relacional, por sua vez, permite articular
essas dimensdes ao evidenciar que a experiéncia do usuario é produzida ndo apenas pelo sistema
em si, mas pela interacdo entre fluxos digitais, mediacdo institucional e expectativas
profissionais.

Essa leitura se torna ainda mais relevante em servigos publicos digitais que operam em
contextos marcados por conflito, urgéncia e carga emocional. No caso brasileiro, a propria
OCDE (Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico) assinala que a
responsividade dos servigos administrativos e o uso sistemético de feedback loops constituem
fatores relevantes para ampliar a confianca nas instituicdes publicas, inclusive no Brasil
(OECD, 2023). Assim, a satisfacdo do usuério, longe de representar apenas um dado subjetivo
ou acessorio, passa a integrar uma dimensdo estratégica da legitimidade institucional.

Essas contribuicdes mostram que qualidade e satisfacdo ndo sdo elementos acessorios
na prestacdo de servigos. A pesquisa nacional conduzida pelo Conselho Nacional de Justica
também permite observar de que forma os operadores do direito tém preferido se comunicar
com o Poder Judiciario. Entre os(as) advogados(as) participantes, aplicativos de mensagens

instantaneas, como WhatsApp e Telegram, aparecem entre 0s meios de comunicagdo mais
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utilizados, mencionados por 55,6% dos respondentes, percentual superior ao e-mail
institucional e muito proximo ao atendimento presencial (CNJ, 2023). O dado chama atencao
porgque demonstra que a transformacéo digital da justica ndo alterou apenas fluxos internos de

trabalho, mas também modificou, de forma concreta, a rotina comunicacional da advocacia.

Tabela 1:Formas preferenciais de comunicacéo processual entre operadores do direito e 0
Poder Judiciério

Quais seriam as formas de comunicacio processual Advogados(as)  Defensores(as)  Ministério Publico
existentes preferenciais com o Poder Judiciario? n % n % n %

Chamadas de video/videoconferéncias 5.023 58,7 135 46,4 146 67,0
Aplicativos de mensagens como WhatsApp, Telegram  4.762 55,6 174 59,8 142 65,1
Atendimento presencial 4.706 55,0 141 48,5 70 321
E-mail 3.474 40,6 113 38,8 67 30,7

Intercomunicaca@o entre os sistemas eletronicos para

LR 1.977 231 122 41,9 91 41,7
atos judiciais
Chamadas por telefone 2.023 23,6 59 20,3 39 17,9
Chat na pagina do tribunal 1.530 17,9 24 8.3 17 7.8
Slstema de envio de mensagens disponivel na pagina 1151 134 19 6,5 12 5,5
do tribunal
C.o‘n'.\umca‘gao_ por meio de plataformas de editais e 860 10,0 4 2.4 0 0,0
diarios de justica
Outros 57 0,7 1 0,3 5 2,3

Total 8.562 - 291 - 218 -

Fonte: Conselho Nacional de Justica (2023).

Esse movimento ajuda a compreender por que estruturas de atendimento centralizado,
integradas a aplicativos de mensagens e protocolos eletrdnicos, passaram a ocupar posi¢ao
estratégica no cotidiano forense. No contexto desta pesquisa, essa constatacdo se mostra
particularmente relevante, uma vez que o uso do WhatsApp integrado a Central de Atendimento
do Primeiro Grau aparece, posteriormente, como pratica recorrente entre os advogados
entrevistados.

No setor publico, essas dimensdes passam a orientar a propria forma de atuacdo do
Estado. No contexto brasileiro, as pesquisas de satisfacdo, as cartas de servigos e 0 marco da
Lei n® 13.460/2017 sinalizam um esforgo de institucionalizar a escuta do usuario e de vincular
a melhoria dos servigos a evidéncias produzidas por esses instrumentos.

A evolucéo conceitual apresentada demonstra que a qualidade em servicos ndo pode ser

reduzida a disponibilidade formal de um canal nem a rapidez de uma resposta. Em servicos
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publicos digitais, a experiéncia do usuario resulta da articulacédo entre funcionamento técnico,
clareza das informac6es, confiabilidade, previsibilidade e capacidade institucional de
encaminhar adequadamente a demanda. A partir dessas categorias, 0 topico seguinte examina
as especificidades do atendimento virtual na UPJ das Varas de Sucessdes da Comarca de

Goiania.

2.6 O atendimento virtual na UPJ das VVaras de Sucessoes

A matéria sucessOria possui caracteristicas processuais e socioculturais que a distinguem
de outras especialidades do Judiciario, e tais particularidades repercutem diretamente na
organizacao e na efetividade do atendimento virtual. Processos como inventérios, arrolamentos,
alvaras e sobrepartilhas envolvem questBes patrimoniais que frequentemente estdo associadas
a situacdes de perda e luto, impondo ao Judiciario e aos operadores do direito um equilibrio
entre eficiéncia processual e sensibilidade na conducgédo dos atos.

Sousa (2018) identificou que, com a implementacdo do PJe (Processo Judicial
Eletrdnico) nas varas civeis e de familia, houve uma transformacéo nos fluxos de trabalho e na
necessidade de competéncias técnicas, especialmente no tratamento de feitos complexos e com
maultiplos interessados. No caso do Direito Sucessorio, essa complexidade é ampliada pela
multiplicidade de herdeiros, diversidade de documentos e, em alguns casos, pela existéncia de
bens em diferentes jurisdicdes.

Nesse aspecto reforca a necessidade de compreender que, na Unidade de Processamento
Judicial (UPJ) das Varas de Sucessfes o tempo processual ndo esta apenas vinculado a prazos
judiciais, mas também ao tempo emocional dos envolvidos. Como observado em todos 0s
estudos apresentados aqui destaca-se que, em processos que lidam diretamente com perdas
familiares, o impacto psicoldgico pode influenciar a qualidade das informagfes prestadas, o
cumprimento de exigéncias processuais e até a postura adotada nas audiéncias e atendimentos
virtuais. Assim, o Judiciario deve estruturar o servico digital de forma a equilibrar celeridade e
acolhimento, sem comprometer a seguranca juridica.

Susskind (2019), ao analisar a expansdo dos chamados tribunais digitais - online courts,
sustenta que a simples migragdo de atos processuais para 0 meio digital ndo garante acesso
efetivo a justica, sobretudo em matérias de familia, nas quais a dimensdo emocional &
inseparavel da resolucdo juridica. Para o autor, esses processos exigem protocolos especificos

gue assegurem clareza comunicacional, reduzam a distancia simbdlica entre magistrados e
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partes e preservem o carater humano da experiéncia. Embora trate do contexto britanico, sua
reflexdo auxilia a compreender os desafios enfrentados pelas varas de sucessdes no Brasil, em
que o atendimento virtual precisa conciliar celeridade processual com sensibilidade diante de
disputas que envolvem luto, herdeiros multiplos e bens patrimoniais.

Essa especializacdo se reflete também no perfil do pablico atendido. Embora os
advogados civeis sejam os principais responsaveis pelas demandas sucessorias, 0 ingresso
eventual de profissionais oriundos de areas como o direito penal ou trabalhista introduz
abordagens distintas quanto ao ritmo, & linguagem processual e as estratégias de comunicagdo
com a unidade judicial. O relatério do Conselho Nacional de Justica (2023) sobre percepcéo e
avaliacdo do Poder Judiciario evidencia que a familiaridade com ferramentas digitais ndo €
homogénea entre os advogados, e que essa desigualdade influencia a avaliacdo que fazem do
atendimento virtual. Essa variagdo de competéncias tecnolégicas € um elemento relevante para
unidade, onde a tramitacéo eficiente depende tanto da capacidade técnica dos usuarios quanto
da clareza dos canais de comunicacao disponibilizados.

Diante dessa diversidade, a equipe precisa adotar estratégias de atendimento
segmentadas, considerando que o advogado que atua predominantemente na esfera criminal,
por exemplo, pode ndo estar habituado as especificidades da pratica civel sucessoria e as
particularidades do PJe (Processo Judicial Eletronico) nessa matéria. Essa realidade justifica
treinamentos direcionados, guias de orientacdo e canais de suporte que permitam nivelar o
conhecimento técnico, garantindo que todos os usuarios consigam utilizar plenamente as
ferramentas digitais oferecidas.

A Resolucdo CNJ n° 372/2021 ao instituir o Balcdo Virtual como mecanismo de
atendimento remoto sincrono, direcionado a reduzir barreiras de comunicacao entre 0s usuarios
e as unidades judiciais néo se limita a disponibilizar um canal digital, mas busca assegurar que
diferentes perfis de usuérios advogados com maior familiaridade tecnoldgica, profissionais de
outras areas do direito e herdeiros com baixa experiéncia digital encontrem suporte adequado
as suas necessidades. O dispositivo normativo, ao prever essa forma de atendimento, incorpora
a preocupacdo com a equidade no acesso, transformando a tecnologia em ferramenta de
inclusdo e ndo em fator de exclusdo, especialmente em matérias como as sucessorias, onde a
heterogeneidade sociocultural dos envolvidos é significativa.

A transformacdo digital também alcanga o proprio objeto das demandas sucessorias,
como ocorre nas discussdes relacionadas a heranca digital. A incorporacgéo de ativos intangiveis,
a exemplo de perfis em redes sociais, criptomoedas e arquivos digitais, amplia a complexidade
documental e pode exigir conhecimentos técnicos especificos (IBDFAM, 2025; Monte, 2025;
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Marineli, 2024). Embora essa discussao ndo constitua o objeto central da pesquisa, ela reforca
a necessidade de capacitacdo continua das equipes e de canais de atendimento capazes de
oferecer orientacOes claras diante de demandas progressivamente mais complexas.

Advogados que usam o Atendimento Virtual da UPJ das Varas de Sucessdes de Goiania
lidam com diferencas de letramento e condic¢des de acesso. Santos e Marin (2024) lembram que
a promessa de ampliar o acesso s6 se cumpre quando a implementacdo respeita essa
diversidade. Aqui, isso se traduz em medir como a competéncia digital do advogado afeta quatro
pontos do atendimento: utilidade, facilidade de uso, clareza das orientacdes e tempo de resposta.
A incluséo digital compde o nucleo explicativo do modelo, organizando de utilidade, facilidade
de uso, clareza das orientacGes e tempo de resposta, além de sustentar a identificacdo de falhas
operacionais e de propostas de melhoria.

Na UPJ das Varas de Sucess0es, isso significa projetar interfaces e rotinas que sejam
compreensiveis para usuarios que variam desde advogados experientes em tramites digitais até
herdeiros que ndo possuem familiaridade com plataformas eletrénicas. Esse cuidado € essencial
para evitar que a tecnologia se transforme em uma barreira adicional, substituindo as antigas
dificuldades de deslocamento fisico por novos obstaculos de ordem técnica.

A Resolucdo CNJ n° 508/2023 prevé a criacdo de espacos fisicos para suporte presencial,
aliados a recursos de tutoria remota, direcionados a cidaddos em situacdo de vulnerabilidade
digital. Essa iniciativa evidencia que a inclus&o digital ndo pode ser compreendida apenas como
oferta de infraestrutura tecnolégica, mas como politica publica articulada, que integra
capacitacdo, mediacdo social e atendimento diferenciado. No ambito das sucessdes, essa
medida ganha relevancia porque parte dos usuarios sdo herdeiros que nao detém letramento
digital suficiente para interagir com sistemas eletronicos complexos, demandando canais de
apoio que assegurem nao apenas o acesso formal, mas também a efetiva compreensao dos atos
processuais.

Adicionalmente, é preciso reconhecer que a inclusdo digital vai além do simples acesso
a internet. Trata-se também de garantir condigdes minimas de letramento digital, especialmente
para usuarios que ndo tém contato frequente com sistemas online. A auséncia de letramento
digital demonstra a necessidade de politicas de capacitacdo e tutoria remota, capazes de reduzir
desigualdades e evitar que determinados grupos fiquem a margem dos beneficios trazidos pela
digitalizacéo.

Restringir a uma UPJ de Sucessbes ndo € apenas um recorte operacional, mas condi¢ao
necessaria para captar nuances que se perderiam em um panorama mais amplo do atendimento

virtual. Ao observar a interacdo entre advogados e servidores, torna-se possivel aferir se o
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servico atende as necessidades especificas da advocacia, identificar fatores que influenciam o
uso e a satisfacdo, mapear lacunas operacionais ou culturais e propor recomendacfes de
melhoria para a experiéncia e para a gestéo.

Essa delimitacdo também permite registrar boas praticas com potencial de replicagéo,
desde que devidamente ajustadas as especificidades de outros ramos do Judicirio,
considerando diferencas de demanda e de perfil do publico atendido.

Autores como Susskind (2019), Pereira (2014) e Spina e Roque (2023), bem como
documentos oficiais do Conselho Nacional de Justica (CNJ, 2021), apontam que a
transformacédo digital no Judiciario deve ser compreendida como um processo politico-
institucional, sustentado por arranjos de governanca, capacidades organizacionais e condi¢oes
de acesso dos profissionais que utilizam os sistemas.

As especificidades da matéria sucessoria demonstram que o atendimento virtual ndo
pode ser estruturado apenas a partir de fluxos padronizados. A multiplicidade de documentos,
a diversidade dos perfis profissionais e a necessidade de orientacdo em demandas complexas
exigem articulagdo entre eficiéncia operacional, clareza comunicacional e capacidade de
adaptacdo. Com base nessas caracteristicas, 0 topico seguinte relaciona os conceitos de
qualidade técnica, qualidade funcional e qualidade relacional ao atendimento virtual prestado

pela UPJ das Varas de Sucessoes.

2.7 Qualidade e satisfacdo no atendimento virtual da UPJ das Varas de Sucessfes

A partir dos fundamentos discutidos nas secBes anteriores, a transformacdo digital
deixou de ocupar lugar secundario no Judiciario brasileiro e passou a estruturar a prépria forma
de prestacdo jurisdicional. A Resolu¢do CNJ n°® 335/2020, ao instituir a politica publica para a
governanga e a gestdo do processo judicial eletrénico e criar a Plataforma Digital do Poder
Judiciario Brasileiro (PDPJ-Br), reconhece as tecnologias de informag¢ao como “elemento
central para a modernizagéo e a continuidade dos servigos judiciais” (CNJ, 2020), sinalizando
que processos eletronicos, sistemas integrados e servicos digitais deixaram de ser iniciativas
pontuais para compor a infraestrutura basica de funcionamento da Justica.

Esse redesenho institucional é analisado por Franga (2021), que descreve a digitalizagdo
como processo incremental, mas capaz de reconfigurar rotinas, reduzir deslocamentos e alterar

a dindmica de interacdo entre advogados, servidores e magistrados. Como sintetiza a autora:
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A modelagem precisa ser um processo mais puro e esta intrinsecamente relacionada
a jornada de clientes, para que a organizacédo nao fuja do propésito central. No modelo
atual, o sistema é preponderante e o cliente, acessorio. A queixa de o Judiciario servir
a determinada camada social vem junto com a histéria brasileira, mas também da
percepcdo de que o negécio esta desvinculado da sua proposta de valor. Voltar ao
modelo de negdcios auxilia a enxergar se uma tecnologia necessita ser empregada ou
adquirida. Aqui, mais importante que ter tecnologia de ponta € ter o servigo basico.
(Franca, 2021, p. 19-20).

Os relatorios do Conselho Nacional de Justica sugerem que a digitalizacdo nédo ocorreu
isoladamente. Ela veio acompanhada de mudancas na forma de organizar o trabalho interno dos
tribunais, o que reforca a leitura de Franga (2021). O Justica em NUmeros 2023 chama atencéao
para experiéncias em que a criacdo de estruturas compartilhadas, secretarias unificadas e
nucleos especializados foi utilizada para enfrentar variacbes de produtividade, suavizar
diferencas entre unidades e tornar o fluxo de processos mais previsivel (CNJ, 2023). Em vez de
cada cartorio operar como “ilha” com rotinas préoprias, busca-se construir arranjos que
permitam maior coordenag&o entre equipes e melhor gestéo do acervo.

Dentro desse movimento, as Unidades de Processamento Judicial (UPJs) surgem como
uma das formas de reorganizacdo possiveis. Levantamento do CNJ sobre formas alternativas
de gestdo mostra que modelos de unificacdo de unidades judiciais vém sendo adotados
justamente para reduzir a dispersdo de tarefas entre cartérios, organizar filas de trabalho e
melhorar a articulacdo entre quem decide e quem executa as rotinas cartorarias (CNJ, 2020). A
ideia central € de agrupar atividades que ja eram semelhantes, mas estavam fragmentadas, e
tratar o acervo de forma mais integrada.

A experiéncia de Ribeirdo Preto, no Tribunal de Justica de Sdo Paulo, explicita os efeitos
dessa escolha organizacional. Reportagem gue analisa a passagem de treze cartorios para quatro
UPJs registra aumento de 46% na produtividade dos magistrados e de 121% na produtividade
dos servidores, atribuido a centralizacdo de atividades comuns, a formacdo de equipes
especializadas por etapa processual e a eliminacdo de rotinas duplicadas entre serventias
(Revide, 2024). O texto destaca ainda um efeito do ponto de vista do usuario, ao saber qual
equipe responde por cada fase do processo, a advocacia consegue dirigir suas demandas de
forma mais precisa e acompanhar prazos com maior clareza.

Quando esse tipo de desenho € aplicado as Varas de Sucessdes, a mudanga se projeta
para fora da estrutura administrativa. Inventarios, partilhas e demais demandas sucessorias
passam a tramitar em uma estrutura unica, em vez de se distribuirem por cartorios separados.
Para quem utiliza o servico, o contato cotidiano deixa de se fragmentar em varios balcdes e

passa a convergir para um canal comum, o que altera a forma de buscar informacdes, pedir
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esclarecimentos e cobrar andamento (CNJ, 2020). O modo como o atendimento é organizado
deixa de ser detalhe administrativo e passa a influenciar diretamente a experiéncia de advogados
e partes, em processos marcados por luto, conflitos familiares e disputas patrimoniais. Nesse
panorama, a avaliacdo da qualidade do atendimento virtual ndo pode se restringir a
produtividade interna ou ao desempenho do fluxo, pois passa a depender também da forma
como a interacdo institucional € percebida pelos usuarios em situac¢@es atravessadas por maior

sensibilidade juridica e emocional.

A discussdo sobre qualidade e satisfacdo no atendimento virtual se estrutura a partir da
experiéncia do usuario nos servicos digitais. A revisdo sistematica conduzida por Nadal,
Pedroso e Oliveira (2024) indica que, no contexto dos servicos publicos digitais, 0S usuarios
tendem a avaliar o atendimento com base em dimensfes como confiabilidade, confianca e
eficiéncia. Os autores observam, contudo, que a simples disponibilizacdo de formularios e
mecanismos padronizados de avaliagdo nos portais eletrdnicos ndo tem garantido participacao

da populacéo, o que limita sua utilizacdo como base para decisfes de gestao.

Em muitos casos, os canais de avaliacdo estdo formalmente disponiveis, mas sdo pouco
acionados, evidenciando um descompasso entre 0s instrumentos institucionais de escuta e a
forma como os usuarios efetivamente se engajam com o servico. Esse cenario € particularmente
relevante no ambito dos servicos judiciais digitais, nos quais a percepcao de qualidade ndo se
restringe a facilidade de uso, mas envolve a sensacao de orientacdo adequada, a confianca no

canal e o reconhecimento da especificidade da demanda apresentada.

Nesse cendrio, o atendimento virtual das UPJs das Varas de Sucessdes passa a ocupar
posicao central. O canal remoto deixou de ser um recurso eventual e passou a concentrar parcela
importante das interacfes sobre o andamento dos processos, em sintonia com as diretrizes de
digitalizacdo e de eficiéncia definidas pelo Conselho Nacional de Justica, sobretudo a politica
publica para a governanca e a gestdo do processo judicial eletronico, instituida pela Resolugéo
CNJ n°335/2020, e a regulamentacéo do Balcéo Virtual pela Resolugdo CNJ n° 372/2021 (CNJ,
2020; CNJ, 2021). Na prética, isso significa mediar, a distancia, situacbes em que herdeiros
negociam partilhas, familias lidam com a morte de um ente querido e advogados buscam

informagdes ageis e confiaveis sobre o andamento das agoes.

Nesses casos, a percepcao de qualidade ndo se reduz ao tempo de resposta: envolve a
clareza das informacoes, a estabilidade dos meios de contato, a possibilidade de solu¢do no
primeiro atendimento e 0 modo como 0 usuério se percebe tratado durante a interagdo,

elementos que pesquisas de satisfacdo conduzidas pelos tribunais vém reconhecendo como
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centrais na avaliacdo dos servicos judiciais digitais (CNJ, 2023; TJGO, 2025). Em termos
analiticos, trata-se de distinguir a qualidade técnica do atendimento virtual ligada a eficiéncia,
regularidade e resolutividade do servico da qualidade funcional, relacionada a forma como esse
atendimento € vivenciado, interpretado e avaliado pelo advogado durante a interagdo com a
unidade.

A Resolucdo CNJ n° 372/2021, ao instituir o Balcdo Virtual de atendimento sincrono
em todos os tribunais, reforca esse deslocamento de foco do balcdo fisico para o canal digital,
ao exigir a manutencdo de uma porta de acesso aberta durante o expediente forense, voltada a
orientacdo imediata de advogados e partes, sem necessidade de comparecimento presencial
(CNJ, 2021). No Tribunal de Justica de Sao Paulo, essa ferramenta foi integrada a I6gica das
UPJs e passou a operar como “balcdo digital” das serventias, tornando-se 0 espago em que a
advocacia verifica, no dia a dia, se o cartorio responde com regularidade, se acolhe duvidas com
disposicao e se consegue, de fato, destravar entraves praticos na conducao dos processos (TJSP,
2024b). Desse modo, a qualidade do atendimento ndo decorre apenas da existéncia formal do
canal, mas da sua capacidade efetiva de produzir orientacdo Util, reduzir incertezas e oferecer
interacdo institucional percebida como adequada.

Em nivel nacional, a Pesquisa de Percepcao e Avaliacdo do Poder Judiciario Brasileiro,
realizada pelo CNJ em parceria com o PNUD, permite observar essa mesma questdo a partir
dos relatos de diferentes publicos. O relatério de 2023 retine avaliacdes de cidadaos, advogados,
defensores publicos e membros do Ministério Publico sobre acesso ao sistema de justica,
atendimento, uso de tecnologias digitais, clareza da linguagem e facilidade de navegacdo nos
servigos eletrénicos (CNJ, 2023). Entre as recomendacfes formuladas, ganham destaque a
necessidade de reorganizar servigos, modernizar sistemas, simplificar a comunicacao
institucional e reduzir tempos de resposta, inclusive por meio da capacitacdo de operadores do
direito para o uso adequado das plataformas (TRE-MS, 2023).

Embora esses dados permitam identificar tendéncias gerais e dimens@es relevantes para
a andlise do atendimento virtual, tratam-se de evidéncias perceptivas e agregadas em escala
nacional. Ndo ha, no relatorio, recorte especifico por unidade jurisdicional ou por area
especializada, como as varas de sucessdes. Assim, permanece aberta a necessidade de
investigacdo empirica localizada, capaz de examinar, em contexto delimitado, como os canais
virtuais operam e sdo percebidos pela advocacia que os utiliza cotidianamente. Além disso, a
agregacdo nacional tende a diluir aspectos relacionais e contextuais que, em unidades
especializadas, podem ser decisivos para a percep¢do de qualidade, como postura dos
servidores, flexibilidade de orientagéo e capacidade de resposta diante de casos complexos.
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No Tribunal de Justica de Goids, a Pesquisa de Satisfacdo do Servico de Atendimento
ao Usuario (SAU) da Corregedoria-Geral da Justica, referente ao ano de 2024 e ao primeiro
semestre de 2025, oferece um recorte mais especifico de como o publico percebe o atendimento
institucional. Elaborado em conformidade com as Leis n°® 13.460/2017 e n°® 14.129/2021 e com
as diretrizes do Programa Nacional da Transparéncia Publica, o estudo trata a avaliacdo
continua dos servicos como dever legal e como forma de ampliar o controle social sobre a
atuacdo do tribunal (TJGO, 2025). O indice de Atendimento ao Usuério (IAU) combina
informagdes sobre volume de demandas, tempo médio de resposta, tempo médio de
atendimento e proporcdo de solicitacBes resolvidas no primeiro contato, produzindo um
conjunto de indicadores que sintetiza a performance do servico a partir da perspectiva de quem
o utiliza.

Em 2024, o0 SAU registrou 2.282 atendimentos. O tempo médio de primeira resposta foi
de 19 horas e 33 minutos; o tempo medio de atendimento, de 24 horas e 51 minutos; e 90% das
solicitacfes foram solucionadas ja no primeiro contato (TJGO, 2025). Os resultados combinam
agilidade e alta resolutividade, o que tende a gerar percepgéo positiva de eficiéncia e a reduzir
o esforco do usuério para obter a informacdo de que precisa. Ainda que a pesquisa ndo se
restrinja as Varas de Sucessdes, ela indica um padrdo de desempenho relevante para pensar a
qualidade do atendimento em unidades que utilizam canais semelhantes. Sob a ética da
qualidade técnica, esses indicadores sugerem bom desempenho operacional. Contudo, por si
s0, eles ndo permitem concluir como o atendimento € percebido em sua dimensao funcional e
relacional, isto €, se 0 usuario se sentiu orientado, compreendido e adequadamente assistido
durante a interacao.

O cenario do primeiro semestre de 2025 € mais pressionado. O nimero de atendimentos
sobe para 3.795, um aumento de cerca de 66% em relacdo ao total de 2024, enquanto o tempo
médio de resposta passa para 27 horas e 43 minutos, e o tempo médio de atendimento para 38
horas e 57 minutos. A taxa de solu¢do no primeiro contato cai para 81% (TJGO, 2025). A
combinacdo de maior demanda, tempos mais longos e reducdo da resolutividade aponta para
um ponto de inflexdo: a estrutura que produzia bons resultados sob determinado volume passa
a mostrar sinais de sobrecarga quando o fluxo cresce. Esse movimento € relevante porque
sugere que a eficiéncia do canal é sensivel a pressdo da demanda e que, em cenarios de
sobrecarga, aumentam as chances de comprometimento ndo apenas da resolutividade, mas
também da qualidade funcional do atendimento.

Ao observar as respostas abertas, € possivel entender como esses nimeros sao

traduzidos em experiéncia. Usuarios destacam rapidez, precisao e cordialidade, mencionando
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servidores de forma elogiosa. Ao mesmo tempo, pedem orientacdes mais objetivas em formato
de passo a passo, maior acompanhamento até a solucéo final, comunicacdes oficiais mais claras,
atalhos no site para agenda eletronica, Balcdo Virtual e Gabinete Virtual e canais tecnicamente
mais estaveis. Relatos de problemas em formularios, dificuldades na triagem e morosidade de
varas e cartorios revelam que nem toda frustracdo estd ligada ao SAU em si, mas ao
encadeamento entre os diversos pontos de contato do sistema (TJGO, 2025). Esses elementos
reforcam a importancia da qualidade relacional, pois mostram que a percepc¢ao do usuario é
influenciada néo apenas pelo desfecho do atendimento, mas também pela forma como o servico
acompanha, orienta e comunica ao longo do percurso.

Esse conjunto de percepcdes permite compreender a qualidade do atendimento a partir
de diferentes dimensdes da experiéncia do usuario, como as condi¢cdes de acesso aos canais
digitais, a consisténcia das informacdes prestadas, o tempo e o esforco envolvidos na obtencéo
de respostas, a seguranca transmitida pelas orientacdes e a forma como o usuario é tratado ao
longo do atendimento.

No entanto, em contextos como o0 das sucessdes, a dimens&o relacional do atendimento
ganha maior relevancia, uma vez que o servigo se desenvolve em situacgdes atravessadas por
perda, urgéncia patrimonial e conflitos familiares. Nesses casos, ndo basta que o atendimento
seja tecnicamente adequado ou procedimentalmente correto, sendo necessario que a interacdo
também se mostre sensivel a natureza da demanda, reconhecendo suas especificidades e
contribuindo para uma experiéncia de atendimento mais alinhada as necessidades do usuério.

Experiéncias de outros tribunais reforcam essa leitura. No Tribunal Regional do
Trabalho da 22 Regido, pesquisa sobre o Balcdo Virtual indicou avaliagdo maxima em mais de
80% das respostas, com melhor desempenho justamente nos itens cordialidade e presteza, o que
sugere que investimento continuado em equipes e rotinas de atendimento pode elevar a
satisfacdo com o canal remoto (TRT-2, 2023). Em sentido complementar, seccionais da OAB
tém documentado problemas quando a oferta normativa ndo se traduz em pratica. A OAB/RJ
apresentou reclamacdes a Corregedoria-Geral do TJRJ sobre unidades que limitavam o Balcéo
Virtual a chats ou se recusavam a atender por video, em desacordo com a Resolucdo n°
372/2021 (SANTIAGO, 2023). Esses exemplos mostram que a qualidade percebida do
atendimento virtual depende menos da previsdo normativa isolada e mais da consisténcia com
que o canal ¢ implementado, sustentado e apropriado no cotidiano institucional.

Considerando esses elementos, evidencia-se que a qualidade do atendimento virtual em
UPJs de Varas de Sucessbes ndo pode ser medida apenas por produtividade interna ou por

indicadores de tempo. A forma como o canal funciona na préatica, a consisténcia entre unidades,
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a clareza das respostas e a possibilidade de resolver demandas no primeiro contato compdem a
percepcdo de qualidade e alimentam, ou desgastam, a confianca na instituicdo. Em matérias
sucessorias, essa percepcdo é ainda mais sensivel, tanto para os herdeiros quanto para 0s
advogados que atuam como intermediarios técnicos e emocionais entre as familias e o sistema
de justica. Por essa razdo, a andlise do atendimento virtual nessa unidade exige articular
qualidade técnica, qualidade funcional e qualidade relacional, compreendendo que a satisfacéo
do usuério ndo decorre apenas da resposta recebida, mas do modo como a instituicao responde,
orienta e reconhece a complexidade da demanda apresentada.

E nesse contexto que se insere a UPJ das Varas de Sucessdes da Comarca de Goiania.
A investigacdo empirica apresentada a seguir examina o atendimento virtual prestado pela
unidade a luz dos referenciais discutidos neste topico, com foco na experiéncia dos advogados
que utilizam o canal. O objetivo é verificar em que medida os principios de qualidade e
satisfacdo, previstos nas normas, nas pesquisas nacionais e no relatério do SAU, aparecem ou
ndo na pratica cotidiana dessa UPJ. Busca-se, ainda, identificar em que pontos a padronizagéo
digital favorece a eficiéncia do atendimento e em que situacdes ela passa a tensionar
expectativas de acolhimento, orientacdo e humanizacao no contexto especifico das demandas

sucessorias.
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3. METODOLOGIA

Este capitulo apresenta o caminho metodoldgico adotado para responder a pergunta
central: Como o atendimento virtual da Unidade de Processamento Judicial (UPJ) de Sucessdes
da Comarca de Goiania é percebido pelos advogados, considerando o uso dos canais digitais, a
qualidade das respostas, a previsibilidade dos procedimentos e as dificuldades encontradas na
prética?

Sdo descritos o tipo de pesquisa, 0 campo empirico e 0s participantes, 0s procedimentos
de coleta de dados e as estratégias de analise das informacdes produzidas.

O desenho metodoldgico foi construido para manter o foco no atendimento virtual
prestado a advocacia, ndo apenas quanto a forma como os canais sdo organizados, acessados e
avaliados, mas sobretudo quanto as tensfes produzidas entre a padronizacao dos fluxos digitais
e as demandas de acolhimento, orientacdo e subjetividade presentes nas matérias sucessorias.

Trata-se de uma pesquisa de natureza exploratdria e descritiva, desenvolvida a partir de
estudo de caso qualitativo, cujo objetivo € compreender um fendbmeno ainda pouco
sistematizado na literatura, relacionado a experiéncia de advogados no atendimento virtual da

UPJ de Sucessdes da Comarca de Goiania.

3.1 Abordagem da pesquisa

Compreender como advogados percebem e vivenciam o atendimento judicial virtual em
matérias sucessorias exigiu a adocao de um percurso metodoldgico capaz de acessar vivéncias
profissionais, interpretacdes situadas e sentidos construidos no exercicio cotidiano da
advocacia. Por essa razéo, esta investigacao foi desenvolvida sob abordagem qualitativa, com
natureza exploratoria e descritiva, estruturando-se a partir de estudo de caso aplicado a Unidade
de Processamento Judicial (UPJ) das Varas de Sucessdes da Comarca de Goiania.

O estudo concentra-se em uma realidade institucional especifica. Em vez de examinar
o0 atendimento virtual de forma ampla ou abstrata, a pesquisa direciona seu olhar para uma
unidade judicial com fluxos proprios, rotinas previamente estabelecidas e publico profissional
delimitado. Esse recorte permitiu observar, em contexto real, como advogados que atuam em
demandas sucessdrias se relacionam com os canais digitais disponibilizados pela instituicao e
de que maneira avaliam sua funcionalidade diante das exigéncias préaticas da profisséo.

Conforme Creswell e Creswell (2018), o estudo de caso se mostra apropriado quando o
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fendmeno investigado esta diretamente inserido em um contexto contemporaneo e
institucionalmente delimitado.

Sob a perspectiva aplicada, a pesquisa ndo se limita a producao de conhecimento tedrico
sobre justica digital ou atendimento virtual. Seu proposito também envolve oferecer elementos
que possam contribuir com reflexdes gerenciais, aperfeicoamento de rotinas institucionais e
ajustes em praticas de atendimento adotadas pela unidade estudada. Essa compreensdo se
aproxima da definicdo apresentada por Sampieri, Collado e Lucio (2021), ao situarem a
pesquisa aplicada como aquela voltada a compreenséo de problemas concretos e a producédo de
conhecimento passivel de utilizacdo pratica.

A escolha por uma abordagem exploratoria decorre das caracteristicas do proprio objeto
investigado. Embora o avanco da digitalizacdo no Poder Judiciario tenha ampliado o debate
sobre acesso a justica e modernizacdo institucional, ainda sdo limitados os estudos que
examinam, de forma empirica e situada, a experiéncia dos advogados enquanto usuarios diretos
dos canais digitais de atendimento. No campo das sucessdes, essa lacuna se torna ainda mais
sensivel, sobretudo porque as demandas frequentemente envolvem conflitos familiares,
urgéncias patrimoniais, desgaste emocional e necessidade de suporte informacional mais
proxima.

Nesse contexto, a perspectiva exploratdria permitiu identificar aspectos ainda pouco
sistematizados na literatura, reconhecer categorias emergentes a partir do campo e ampliar a
compreensdo sobre praticas institucionais concretas, conforme propbde Gil (2019).
Paralelamente, o carater descritivo da investigacdo possibilitou reconstruir, com base nas
experiéncias relatadas, padrGes de uso, dificuldades recorrentes, formas de adaptacdo e
expectativas construidas em torno do atendimento virtual, em consonancia com a proposta de
descricdo densa apresentada por Flick (2023).

A produgdo das informacGes empiricas ocorreu por meio de entrevistas
semiestruturadas, realizadas individualmente com advogados que possuiam experiéncia
concreta de utilizacdo dos canais digitais da unidade pesquisada. Para a conducdo dos
encontros, a pesquisadora elaborou previamente um roteiro de questdes abertas, construido a
partir das dimensGes analiticas relacionadas ao uso dos canais digitais, a qualidade das
respostas, a previsibilidade procedimental, a resolutividade do atendimento e as dificuldades
praticas vivenciadas no cotidiano profissional.

A utilizacdo desse instrumento permitiu manter unidade investigativa entre todos os
participantes sem comprometer a profundidade dos relatos. Embora existisse um eixo comum

de perguntas, cada entrevista foi conduzida com flexibilidade suficiente para aprofundar
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situacOes especificas, explorar episodios concretos e acompanhar elementos que emergiam
espontaneamente durante a conversa. Kvale e Brinkmann (2015) destacam que esse formato é
particularmente adequado quando o objetivo consiste em compreender préticas cotidianas a
partir da perspectiva daqueles que vivenciam diretamente o fendmeno estudado.

A etapa empirica foi realizada em ambiente remoto, por meio da plataforma Google
Meet, em horarios previamente acordados conforme a disponibilidade dos participantes.
Mediante consentimento, todas as entrevistas foram gravadas e, posteriormente, transcritas
integralmente com apoio do aplicativo TurboScribe, formando o corpus empirico desta
investigacao.

Durante a conducao das entrevistas, a pesquisadora utilizou perguntas complementares
sempre que 0s participantes relatavam experiéncias que exigiam maior contextualizagéo,
especialmente em situagcdes envolvendo demora na resposta institucional, dificuldades na
utilizacdo dos canais, encaminhamentos considerados insuficientes ou experiéncias percebidas
como resolutivas. Esse procedimento permitiu ampliar a densidade interpretativa dos relatos e
acessar nuances que ndo emergiriam por meio de respostas estritamente objetivas.

A selecdo dos horérios e a organizacao dos encontros consideraram a rotina profissional
dos advogados e as limitacBes naturais de agenda proprias do exercicio da advocacia. Essa
flexibilidade operacional contribuiu para a participacdo de profissionais com efetiva
experiéncia préatica no uso dos canais digitais da unidade, assegurando coeréncia entre o perfil
dos participantes e o fendbmeno investigado.

Com o objetivo de preservar a confidencialidade das informacdes produzidas durante a
pesquisa, adotou-se procedimento de pseudonimizacdo em conformidade com a Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (Lei n° 13.709/2018). Durante a organizacdo do corpus empirico,
a pesquisadora identificou cada participante exclusivamente pelas nomenclaturas Respondente
1, Respondente 2, Respondente 3, sucessivamente, ao longo de todas as etapas de transcrigéo,
codificagdo e andlise. Também foram mantidas apenas informacdes estritamente necessarias a
compreensdo analitica dos relatos, preservando o anonimato dos participantes e a integridade

ética da investigagéo.
3.2 Campo empirico e participantes
O campo empirico desta pesquisa corresponde a Unidade de Processamento Judicial

(UPJ) das Varas de Sucessdes da Comarca de Goiania, vinculada ao Tribunal de Justica do

Estado de Goias (TJGO), unidade responsavel pelo processamento dos inventarios, partilhas e
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demais demandas sucessorias distribuidas a 1% e a 22 Vara de Sucessdes da Capital. Em sua
estrutura de funcionamento, a unidade opera com fluxos padronizados de tramitacdo processual
e atendimento ao publico, utilizando, de forma predominante, canais digitais de comunicagao
com advogados e jurisdicionados.

A escolha desse campo decorre da especificidade institucional da unidade e da
relevancia que o atendimento virtual assumiu na rotina profissional da advocacia que atua em
matérias sucessorias. Diferentemente de outras areas do Poder Judiciério, os processos de
inventario, partilha e regularizacéo patrimonial frequentemente envolvem conflitos familiares,
situacOes de urgéncia e demandas gue exigem nédo apenas resposta procedimental, mas também
clareza no suporte informacional. Nesse contexto, a unidade investigada revelou-se
particularmente pertinente para compreender como a padronizagdo administrativa dos canais
digitais é percebida pelos usuérios profissionais do servigo.

A Unidade de Processamento Judicial das Varas de Sucessdes da Comarca de Goiania
constitui a Unica unidade especializada na capital goiana responsavel pelo processamento das
demandas sucessorias vinculadas a 12 e a 22 Vara de Sucessdes. Sua func¢do institucional consiste
na pratica de atos processuais determinados pelos magistrados ou realizados mediante atos
ordinatdrios, observadas as atribui¢es funcionais da equipe. Na estrutura do Tribunal de Justica
do Estado de Goids, a unidade é composta por duas varas judiciais, integradas por 1 (um) Juiz
de Direito Titular Coordenador e 1 (um) Juiz de Direito. O atendimento prestado pela unidade
ocorre predominantemente por meios virtuais, circunstancia que reforgou sua pertinéncia como
campo empirico deste estudo.

Os participantes da pesquisa foram advogados e advogadas regularmente inscritos na
Ordem dos Advogados do Brasil, Secdo Goias (OAB/GO), com atuacao pratica em processos
de sucessdes em tramitacdo na Comarca de Goiania e experiéncia concreta de utilizacdo de,
pelo menos, um canal virtual de atendimento disponibilizado pela unidade. O recorte temporal
adotado compreendeu o periodo de 2020 a 2026, considerando a implantacdo da UPJ e a
intensificacdo do uso dos canais remotos de atendimento decorrente das transformagdes
institucionais verificadas no contexto da pandemia de COVID-19.

Como critérios de incluséo, considerou-se a inscri¢do profissional ativa na OAB/GO, a
atuacdo em pelo menos um processo sucessorio em tramitacdo na Comarca de Goiania e a
utilizacdo prévia dos canais digitais da UPJ para esclarecimento de duvidas, obtencdo de
informagdes, acompanhamento processual ou encaminhamento de solicitagGes.

A selecdo dos participantes ocorreu por meio de divulgacdo junto & OAB/GO e a
subsecdo de Goiania, grupos profissionais em aplicativos de mensagens, especialmente
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WhatsApp, além de contatos institucionais e profissionais relacionados ao campo juridico. Ap6s
0S primeiros contatos, os proprios participantes passaram a indicar outros advogados com
reconhecida experiéncia na atuacdo em demandas sucessorias, ampliando o alcance do campo
empirico. De forma complementar, adotou-se a técnica de manifestacdo em cadeia, conhecida
como “bola de neve”, snowball sampling, conforme Parker et al. (2019), procedimento que
possibilita 0 acesso a participantes com experiéncia relevante para o objeto investigado por
meio de indicagdes sucessivas realizadas pelos proprios integrantes da pesquisa.

Buscou-se compor um conjunto de entrevistas capaz de descrever, com consisténcia
analitica, tendéncias de avaliacdo do atendimento virtual e explorar situacdes percebidas como
positivas, intermediarias ou criticas. Mais do que levantar opinibes gerais sobre o
funcionamento dos canais, interessou captar experiéncias situadas, capazes de evidenciar
momentos em que o atendimento digital foi percebido como suficiente, insuficiente ou
tensionado pelas especificidades concretas das demandas sucessorias.

O conjunto empirico foi composto por 11 entrevistas semiestruturadas realizadas com
profissionais que atenderam aos critérios de inclusdo estabelecidos para a pesquisa e aceitaram
voluntariamente participar do estudo. A composicdo do grupo considerou 0s meios de
recrutamento anteriormente descritos, a disponibilidade dos participantes durante o periodo de
realizacdo do trabalho de campo e a necessidade de contemplar diferentes trajetorias
profissionais, niveis de familiaridade tecnoldgica e formas de interacdo com os canais digitais
da unidade. Foram incluidas experiéncias de avaliacdo positiva, intermediaria e critica do
atendimento virtual, de modo a permitir a analise de distintas percepc¢des sobre o servico.

Né&o foi adotada a saturacdo tedrica como critério para o encerramento da coleta, uma
vez que experiéncia e percepcdo sdo critérios subjetivos e individuais. O ndmero de
participantes correspondeu ao conjunto de profissionais efetivamente alcancados pelos
procedimentos de recrutamento, que preenchiam os critérios de inclusdo e possuiam
disponibilidade para participar das entrevistas no periodo delimitado para o trabalho de campo.
As entrevistas foram realizadas individualmente, mediante aceite voluntario e agendamento
prévio, respeitando a rotina profissional de cada participante. O acesso ocorreu por meio de
convite direto, encaminhado via WhatsApp ou contato telefénico, contendo a apresentacdo da
pesquisa, 0s objetivos do estudo e as condic¢des de participagéo.

O material produzido nas entrevistas foi posteriormente examinado por meio da analise
de conteudo tematica, fundamentada em Bardin (2016), conforme detalhado na secéo 3.4. O

método adotado permitiu organizar os relatos em categorias relacionadas ao uso dos canais
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digitais, a qualidade percebida, a previsibilidade, a resolutividade e as dificuldades identificadas
no atendimento virtual.

Esse procedimento permitiu alcancar profissionais com experiéncia concreta no uso dos
canais virtuais da unidade, assegurando aderéncia entre o perfil dos participantes e o objeto

investigado, a0 mesmo tempo em que preservou a diversidade de trajetdrias, niveis de

experiéncia e formas de interacdo com o atendimento digital.

Nesse contexto, o perfil dos participantes é apresentado no quadro a seguir.

Quadro 4: Perfil dos participantes da pesquisa

Respondente Idade Tempo de atuacéo Area principal Tipo de escritério
Respondente 1 49 anos 30 anos Civel e sucessdes Escritorio prdprio
Respondente 2 47 anos 26-27 anos Familia e sucessdes Escritorio prdprio
Respondente 3 53 anos Cerca de 20 anos Direito publico Escritorio proprio
Respondente 4 35 anos Aproximadamente 13 Familia e sucessdes Escritorio prdprio
anos
Respondente 5 50 anos 26-27 anos Civil, familia e sucessbes = Escritorio proprio
Respondente 6 52 anos Aproximadamente 30 Civel, comercial e Sociedade de
anos familia advogados
Respondente 7 49 anos 25-26 anos Civel geral Escritério prdprio
Respondente 8 50 anos 23 anos Familia e sucessoes Escritério prdprio
Respondente 9 = 34 anos 7 anos Sucessdes Escritério prdprio
Respondente 47 anos 25 anos Planejamento sucessorio | Escritorio proprio
10
Respondente 11 = 51 anos Aproximadamente 30 Imobiliario Sociedade de

anos

advogados

Fonte: dados da pesquisa (2026).

O quadro apresentado sistematiza as informacGes de caracterizacdo dos participantes da
pesquisa, contemplando idade, tempo de atuacdo profissional, area principal de exercicio da
advocacia, forma de organizacao profissional. A organizacdo dessas informacOes nesta etapa
metodoldgica tem por finalidade contextualizar o perfil dos respondentes que integraram o
campo empirico da pesquisa e explicitar as caracteristicas profissionais do grupo entrevistado,
preservando o anonimato dos participantes ao longo de todo o processo investigativo.

Em relacdo a faixa etaria, os participantes possuiam entre 34 e 53 anos, com média de
47 anos e mediana de 49 anos. Observa-se uma concentragdo na faixa entre 47 e 53 anos, na
qual se encontram nove dos 11 entrevistados, enquanto dois participantes possuiam 34 e 35
anos. Quanto a experiéncia profissional, nove participantes relataram aproximadamente 20 anos
ou mais de atuacgdo na advocacia. Essa composic¢ao permitiu reunir relatos de profissionais com
experiéncia acumulada e vivéncia das transformacgdes ocorridas nas formas de atendimento

judicial. Ao mesmo tempo, esse perfil deve ser considerado na interpretacdo dos resultados,
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pois as percepcdes identificadas ndo necessariamente correspondem aquelas que poderiam ser
apresentadas por profissionais mais jovens, com menor tempo de atuacdo ou com trajetdrias

distintas de utilizacdo dos canais digitais.

3.3 Roteiro da entrevista semiestruturada

Uma vez definido o campo empirico da pesquisa e caracterizado o perfil dos
participantes, tornou-se necessario estruturar um instrumento capaz de acessar as experiéncias
profissionais vivenciadas pelos advogados no uso dos canais digitais da Unidade de
Processamento Judicial das Varas de Sucessdes da Comarca de Goiania. Para atender a esse
propdsito, a pesquisadora elaborou previamente um roteiro de entrevista semiestruturada,
construido a partir da articulacdo entre a pergunta de pesquisa, 0s objetivos geral e especificos
do estudo e o referencial tedrico mobilizado nos capitulos anteriores.

A construcdo do instrumento partiu das dimensdes analiticas centrais da investigacao,
especialmente aquelas relacionadas a satisfacdo do usuério, a qualidade percebida do servigo, a
resolutividade do atendimento, a transformac&o digital no setor publico e a incluséo digital.
Embora satisfacdo e qualidade ndo sejam conceitos equivalentes, ambos se articulam nesta
pesquisa, pois a percepcdo de qualidade das respostas, da clareza das informacgbes, da
previsibilidade procedimental e da resolutividade contribui para compreender como 0s
advogados avaliam o atendimento virtual da unidade.

Para essa etapa, foram particularmente relevantes as contribui¢cdes de Kotler (2000), ao

tratar da satisfacdo como resultado da relacdo entre expectativa e desempenho percebido; de
Gronroos (2003), ao discutir a qualidade em servicos sob as perspectivas processual e
relacional; de Van Dijk (2020), ao abordar desigualdades no uso das tecnologias e niveis de
literacia digital; e de Mergel, Edelmann e Haug (2019), ao analisarem os impactos da
transformacé&o digital sobre praticas institucionais e interagao entre usuarios e servicos publicos.
A partir dessa base teorica, o instrumento foi estruturado para explorar ndo apenas
aspectos operacionais do atendimento virtual, mas tambem dimensdes institucionais,
comunicacionais e praticas que influenciam a satisfacdo, a qualidade percebida e a
resolutividade do servico na rotina da advocacia. O roteiro final foi composto por dezessete
perguntas abertas, organizadas em blocos tematicos, permitindo simultaneamente unidade
investigativa entre todos os participantes e flexibilidade para aprofundar situacdes concretas

emergentes ao longo das entrevistas.
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O primeiro bloco concentrou-se na caracterizacdo do participante no campo empirico.
Nessa etapa, foram explorados aspectos relacionados ao tempo de atuacdo na advocacia,
experiéncia profissional na &rea sucessoria, frequéncia de atuacdo na Unidade de
Processamento Judicial das Varas de Sucessdes da Comarca de Goiania e formas habituais de
interacdo com a unidade. Também foram investigados, 0 momento de incorporacdo das
ferramentas digitais a rotina profissional e o nivel de familiaridade tecnolégica percebido pelo
proprio participante.

O segundo bloco voltou-se a literacia tecnoldgica e adaptacdo ao atendimento judicial
digital, buscando compreender como ocorreu 0 processo de adaptacao aos canais virtuais, quais
dificuldades surgiram no uso inicial dessas ferramentas e se, na percep¢do dos participantes,
profissionais com diferentes tempos de carreira ou faixas etarias vivenciam experiéncias
distintas diante do atendimento digital.

Na sequéncia, o terceiro bloco concentrou-se no uso pratico dos canais de atendimento
e nas experiéncias vivenciadas pelos advogados. Os participantes foram convidados a relatar
quais meios utilizam com maior frequéncia, em quais situac0es recorrem a cada canal e quais
experiéncias consideram mais satisfatdrias ou mais problematicas no contato com a unidade.

O quarto bloco aprofundou a qualidade percebida no atendimento e as fricches
identificadas na préatica profissional. Foram exploradas questfes relacionadas a clareza das
informacdes, previsibilidade dos procedimentos, tempo de resposta, postura dos servidores,
suporte informacional e resolutividade das respostas recebidas.

Por fim, o Gltimo bloco concentrou-se nos impactos do atendimento virtual sobre a
organizacao do trabalho profissional e nas sugestdes de aprimoramento do servi¢o. Nessa etapa,
os participantes refletiram sobre efeitos do modelo digital na gestdo dos processos, na
comunicacdo com clientes, na conducdo estratégica das demandas sucessoérias e indicaram
melhorias consideradas prioritérias para o aperfeicoamento do atendimento.

A primeira entrevista foi realizada em 12 de abril de 2026. Apos sua aplicacdo, a
pesquisadora constatou que a estrutura central do instrumento atendia adequadamente aos
objetivos da investigagdo. O Unico ajuste realizado consistiu na simplificacdo da linguagem de
algumas perguntas, com o proposito de tornar a conducéo das entrevistas mais clara e fluida
para os participantes subsequentes, sem qualquer alteracdo no contetdo analitico originalmente
planejado.

As entrevistas foram conduzidas individualmente, sem a presencga de terceiros, em
ambiente remoto previamente agendado, com duracgdo varidvel entre 17 e 50 minutos, sendo

realizadas entre os dias 12 e 16 de abril de 2026.
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Com o objetivo de demonstrar a coeréncia interna entre o problema de pesquisa, 0s
objetivos do estudo, o referencial tedrico mobilizado e as questdes formuladas no instrumento
de coleta, apresenta-se, na sequéncia, a matriz de amarragdo metodoldgica, que sintetiza as
dimens0es investigadas, os fundamentos tedricos adotados e as categorias analiticas utilizadas
na interpretacdo dos dados.

A leitura da matriz permite visualizar, de forma integrada, a correspondéncia entre o
problema de pesquisa, os fundamentos tedricos mobilizados e as questbes formuladas no
instrumento de coleta. Essa organizacdo metodoldgica contribuiu para assegurar coeréncia
interna entre aquilo que se pretendeu investigar, as evidéncias empiricas buscadas durante as
entrevistas e as categorias posteriormente utilizadas na analise dos dados.

Ao estruturar o roteiro a partir de dimens6es como literacia tecnoldgica, uso dos canais
digitais, qualidade percebida, resolutividade, fric¢cdes institucionais e proposi¢des de melhoria,
buscou-se garantir que as entrevistas ndo se limitassem a descri¢cdo de experiéncias isoladas,
mas permitissem compreender, de forma articulada, como a advocacia percebe e vivencia o
atendimento judicial virtual no contexto especifico da Unidade de Processamento Judicial das
Varas de Sucessdes da Comarca de Goiania. Essa estrutura metodoldgica forneceu base

analitica para a interpretacdo das narrativas apresentadas no capitulo seguinte.

Quadro 5: Matriz de amarragédo do instrumento de coleta

Pergunta investigativa Base tedrica Autor Categoria
analitica

1. Perfil profissional, tempo = Contexto profissional do Michael Lipsky (1980) @ Perfil dos

de atuacdo e idade usuario participantes

2. Trajetérianaadvocaciae | Experiéncia profissional B. Guy Peters (2001) Contexto

atuacao em sucessdes profissional

3. Frequéncia de atuagdo e
formas de atendimento
utilizadas

Uso de servigos publicos
digitais

Stephen Osborne
(2018)

Uso institucional

4. Momento de adesdo aos Transformacéo digital Ines Mergel (2018) Adocéo
sistemas digitais tecnoldgica
5. Familiaridade com Inclusdo digital Jan van Dijk (2020) Literacia
ferramentas digitais tecnoldgica

6. Processo de adaptacgdo ao
atendimento digital

Inclusdo e competéncias
digitais

Jan van Dijk (2020)

Adaptacéo digital

7. Diferengas geracionais e Divisdo digital Mark Warschauer Literacia

tecnologicas (2004) tecnologica

8. Consideragéo Acessibilidade digital Mark Warschauer Inclusdo

institucional das diferencas (2004) institucional

tecnologicas

9. Canais utilizados e Governo digital Marijn Janssen (2016) = Apropriacdo dos

situacdes de uso canais

10. Situacdo em que o Satisfacdo e qualidade Philip Kotler (2000); Elementos

atendimento funcionou bem | percebida Christian Gronroos geradores de
(2003) satisfacdo



11. Situacdo de dificuldade
ou insuficiéncia

12. Clareza, previsibilidade,
tempo e postura

13. Padronizacgéo versus
orientacdo

14. Principais dificuldades
percebidas

15. Impacto na rotina e nos
clientes

16. Sugestdes de melhoria

17. Nota de satisfacéo (0
10)

Insatisfagdo e falhas do servigo
Qualidade funcional e
satisfacdo

Qualidade percebida, suporte
informacional e padronizagéo
do servigo

Barreiras operacionais

Valor percebido do servigo

Inovagdo em servigos publicos

Satisfacdo do usuério

Richard Oliver (1993);
Richard Susskind
(2019)

Christian Gronroos
(2003); Philip Kotler
(2000)

Christian Gronroos
(2003); Michael
Lipsky (1980)
Vinicius Almada
Mozetic (2024)

Ines Mergel (2018);
Philip Kotler (2000)
Stephen Osborne
(2018)

Philip Kotler (2000);
Richard Oliver (1993)
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Friccdes
percebidas

Qualidade
percebida

Tensdo
institucional

Barreiras
operacionais

Impactos
profissionais
Proposicdes de
melhoria
Satisfacéo global

Fonte: elaborado pela autora (2026).

3.4 Estratégias de analise dos dados

Para interpretar as informacGes produzidas ao longo da pesquisa, adotou-se como
referéncia metodologica a analise de conteudo proposta por Bardin (2016), desenvolvida a
partir de trés etapas complementares: pré-analise, exploracdo do material e tratamento
interpretativo dos dados. Esse percurso orientou tanto a leitura do material documental quanto
a interpretacdo das entrevistas semiestruturadas realizadas com os participantes.

Embora documentos institucionais e entrevistas tenham sido produzidos por meios
distintos e possuam naturezas diferentes, ambos foram examinados de forma integrada, como
partes de um mesmo processo analitico. A interpretacdo desses materiais permaneceu orientada,
em todo o percurso, pela pergunta central da pesquisa e pelas dimensdes analiticas que
emergiram do campo empirico.

O corpus desta investigacdo foi constituido por quatro conjuntos complementares de
informacdes: entrevistas semiestruturadas realizadas com o0s respondentes; transcri¢oes
integrais dos encontros, posteriormente revisadas pela pesquisadora; levantamento documental
composto por atos normativos, comunicados institucionais, materiais divulgados pelo Tribunal
de Justica do Estado de Goiés e registros relacionados a implementacdo dos canais digitais de
atendimento; e observacao direta dos canais virtuais da unidade, realizada mediante navegacéo
exploratdria, simulacdo de acesso e registro das etapas de funcionamento da Central de
Atendimento do Primeiro Grau (CAP) e do Balcéo Virtual.

O levantamento documental foi analisado inicialmente com o objetivo de reconstruir o

marco institucional do atendimento virtual na Unidade de Processamento Judicial (UPJ) das
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Varas de Sucessdes da Comarca de Goiania. Atos normativos, orientacdes administrativas e
relatorios internos foram organizados em categorias que descrevem regras, procedimentos,
responsabilidades e parametros de funcionamento dos canais digitais da unidade. Esse
mapeamento permitiu identificar o que esta formalmente previsto e estabeleceu a base para a
comparacéo entre o contetdo dos documentos e as experiéncias narradas pelos advogados. Os
dados quantitativos e indicadores operacionais mobilizados nesse levantamento tiveram funcéo
de contextualizacdo do cenério institucional, contribuindo para a descricdo do ambiente de
funcionamento da unidade, sem constituir o ndcleo analitico da pesquisa.

O material proveniente das entrevistas foi tratado por meio da andlise de conteido
tematica, conforme Bardin (2016). As transcricbes foram lidas integralmente, em ciclos
sucessivos, com 0 objetivo de identificar recorréncias, contrastes e elementos diretamente
relacionados a experiéncia dos participantes com o atendimento virtual. A partir desse processo,
foram construidas categorias tematicas capazes de sintetizar os sentidos presentes no corpus e
refletir dimensdes relevantes do fendmeno, como uso dos canais, clareza das informacdes,
responsividade, obstaculos e sugestdes de melhoria. Também foram consideradas narrativas de
acolhimento, impessoalidade, flexibilidade, desgaste, orientacdo insuficiente e situacGes em
que o fluxo digital se mostrou incapaz de responder de modo satisfatério a complexidade das
demandas sucessorias.

A categorizacao final foi construida a partir da leitura indutiva do material empirico. As
dimensGes previamente definidas na matriz de amarracgao orientaram a elaboracdo do roteiro e
a conducao das entrevistas, mas ndo foram utilizadas como categorias rigidas ou previamente
impostas aos relatos. Desse modo, os temas relevantes foram consolidados a partir das
experiéncias narradas pelos participantes, em didlogo com a literatura e com o quadro
institucional identificado nos documentos. Apds a definicdo das categorias, os relatos foram
reorganizados por proximidade de sentido, com preservagdo do contexto de producdo, o que
possibilitou identificar padrdes recorrentes, divergéncias entre participantes e situacdes que
evidenciam limites e potencialidades do atendimento. Particular atencdo foi dedicada as
narrativas que revelam o descompasso entre a impessoalidade do atendimento digital e a carga
emocional dos processos de inventério e partilha, evidenciando pontos em que a padronizagdo
administrativa tensiona o exercicio da advocacia em contextos que demandam maior
sensibilidade institucional.

Na pratica, esse processo envolveu a leitura integral das transcri¢ces, seguida da
marcacgdo de trechos que expressavam avaliagdes, dificuldades, comparagdes entre canais e
descricbes de situagOes concretas de atendimento. Esses trechos foram agrupados por
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proximidade de sentido, o que permitiu identificar padrbes recorrentes, como valorizacéo da
rapidez, criticas a falta de previsibilidade e relatos de respostas consideradas insuficientes. A
partir desse agrupamento, foram consolidadas as categorias analiticas utilizadas no capitulo de
resultados, mantendo sempre a referéncia ao contexto em que cada fala foi produzida.

A definicdo das categorias analiticas ocorreu apds sucessivas leituras do material
transcrito, mediante identificacdo de recorréncias, contrastes, convergéncias e divergéncias
presentes nos relatos. A partir desse processo, 0s trechos com proximidade de sentido foram
agrupados e reorganizados em eixos tematicos, posteriormente utilizados na estruturacéo
analitica do capitulo de apresentacéo e andlise dos resultados.

A etapa final consistiu na integracdo entre documentos e entrevistas. A comparacao entre
as normas que regem o atendimento virtual e as percepcdes dos participantes permitiu verificar
aproximacoes e distancias entre o funcionamento previsto e o atendimento efetivamente
experimentado pelos profissionais. Nesse movimento analitico, foram identificadas friccdes
diagnosticas, entendidas como situacGes em que o sistema, embora formalmente funcional, ndo
reconhece de forma adequada a urgéncia, a complexidade ou a singularidade do caso
apresentado pelo usuario. Essa triangulacdo sustentou a resposta a pergunta da pesquisa e
fundamentou as proposicdes de aprimoramento da gestdo da unidade.

A organizacao da andlise foi orientada por um modelo analitico construido a partir da
articulacdo entre os dados empiricos e o referencial tedrico. Esse modelo se estruturou em
quatro eixos principais: uso dos canais digitais, relacionado as formas de acesso e as finalidades
de utilizacdo; qualidade do atendimento, envolvendo clareza das informacgdes, tempo de
resposta e postura institucional; experiéncia do usuario, contemplando percepcdes de
adequacdo, dificuldades e fricgdes no atendimento; e impactos na préatica profissional, incluindo
efeitos sobre a gestdo dos processos e a relagdo com os clientes.

Esses eixos permitiram organizar a analise de forma sistematica, assegurando que as
interpretacdes ndo se limitassem a descri¢des isoladas, mas contribuissem para a compreenséo
das relacbes entre funcionamento institucional e experiéncia da advocacia no atendimento
virtual.

Como toda pesquisa de natureza qualitativa e aplicada, o estudo apresenta limitagdes
que devem ser consideradas na interpretacdo dos resultados. A participagdo dos advogados
esteve condicionada a disponibilidade de agenda e ao interesse voluntario, o que pode ter
influenciado o perfil dos participantes, privilegiando profissionais mais engajados ou com
experiéncias mais marcantes em relacdo ao atendimento. Além disso, o conjunto empirico foi

composto por 11 advogados, nimero que permitiu examinar experiéncias situadas e identificar
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diferentes percepcBes sobre o atendimento virtual, mas que deve ser compreendido a luz do
carater contextual da investigacao.

A composicao etéria e profissional do grupo também constitui aspecto relevante para a
leitura dos achados. Nove dos 11 participantes possuiam entre 47 e 53 anos e relataram
aproximadamente 20 anos ou mais de atuacdo profissional. Essa caracteristica enriquece a
pesquisa ao incorporar a perspectiva de advogados que acompanharam a transformacao
processo fisico em processo digital, concomitantemente vivenciaram mudancas nas rotinas de
atendimento e experimentaram a ampliacdo dos canais digitais. Entretanto, também limita a
extrapolacdo dos resultados para profissionais mais jovens, com menor tempo de atuacao ou
com outros padres de familiaridade tecnoldgica. A faixa etaria e a experiéncia acumulada
podem ter influenciado as percepgdes relacionadas a acessibilidade, a clareza das informacGes
e ao funcionamento dos canais virtuais.

Por se tratar de um estudo de caso concentrado na UPJ das Varas de Sucessfes da
Comarca de Goiania, os achados se referem ao contexto institucional analisado e ndo podem
ser automaticamente generalizados para outras unidades do Poder Judiciario. Os resultados nao
tém pretensdo de generalizacdo estatistica, mas de aprofundamento analitico de um contexto
institucional particular. A opc¢do metodoldgica por entrevistas semiestruturadas, embora
adequada a compreenséo das dimensdes subjetivas do fendmeno, também implica limites, uma
vez que as analises se baseiam em percepcOes e narrativas dos participantes, podendo refletir
experiéncias individuais situadas de forma subjetiva. Ainda assim, tais caracteristicas nédo
comprometem a consisténcia do estudo, mas delimitam seu alcance e reforcam seu carater

interpretativo e contextual.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A partir das categorias analiticas construidas com base na analise de conteido proposta
por Bardin (2016), apresentam-se, neste capitulo, os resultados produzidos a partir das
entrevistas semiestruturadas, da anélise documental e da observagdo direta dos canais digitais
de atendimento da Unidade de Processamento Judicial das Varas de Sucessdes da Comarca de
Goiania. A organizacao da analise segue os eixos tematicos identificados durante a exploracédo
do material empirico, buscando compreender como os advogados percebem, utilizam e avaliam
o0 atendimento judicial virtual na préatica profissional.

Nesse plano, a satisfacdo aparece como referéncia para compreender a qualidade do
atendimento. Os relatos mostram que ela ndo depende de um Unico fator, mas da combinacéo
entre tempo de resposta, clareza da informacdo, previsibilidade e capacidade de
encaminhamento da demanda. Ao examinar as entrevistas, foi possivel identificar avaliacbes
positivas e negativas sobre o mesmo canal, 0 que revela uma tensdo recorrente entre a
padronizacdo do atendimento e a necessidade de respostas ajustadas a cada caso. E a partir

dessa leitura que se organizam as categorias analiticas apresentadas a seguir.

4.1 Estrutura, funcionamento e organizacao dos canais digitais na UPJ de Sucessdes

A exploracdo do material empirico permitiu identificar, como primeiro eixo de analise,
a categoria relacionada a estrutura institucional dos canais digitais e a organizacéo do fluxo de
atendimento virtual. Os relatos dos participantes, articulados a observacéo direta dos canais
utilizados pela unidade e a analise dos documentos institucionais, demonstram que a percepcao
dos advogados ndo se limita a mera disponibilidade das ferramentas tecnoldgicas. O que emerge
das entrevistas € uma avaliagdo mais ampla, diretamente relacionada a forma como as demandas
sdo recebidas, triadas, classificadas, encaminhadas e efetivamente processadas no fluxo interno
da unidade judicial. Sob essa perspectiva, a experiéncia com o atendimento virtual passa a ser
compreendida ndo apenas a partir do canal utilizado, mas da légica organizacional que sustenta
sua operacionalizagéo.

Na Unidade de Processamento Judicial (UPJ) das Varas de Sucessdes da Comarca de

Goiania, essa estrutura resulta de mudancas institucionais implementadas pelo Tribunal de
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Justica do Estado de Goias a partir de 2020. O Decreto Judiciario n°® 903/2020 instalou a 22 Vara
de Sucessbes da Comarca de Goiania, enquanto o Decreto Judiciario n® 904/2020 promoveu
ajustes na estrutura das unidades e consolidou o direcionamento especializado das demandas
sucessorias (TJGO, 2020a; TJGO, 2020b). A Portaria n® 211/2020, por sua vez, organizou a
estrutura interna da UPJ, delimitando as atribui¢cdes da Equipe de Atendimento e da Equipe de
Analise, Prazos e Expedi¢do de Documentos (TJGO, 2020c).

Essa organizagdo institucional é relevante porque o atendimento virtual ndo funciona
como uma interacdo isolada entre advogado e servidor. Ele se insere em um modelo
administrativo previamente estruturado, no qual a solicitacdo apresentada pelo usuario passa
por etapas de triagem, classificacdo e encaminhamento interno.

A Central de Atendimento do Primeiro Grau (CAP) integra esse modelo de organizagéo.
Conforme apresentado institucionalmente pelo Tribunal de Justica do Estado de Goids, a
ferramenta foi concebida para centralizar a comunicagdo entre advogados, jurisdicionados e
unidades judiciais, por meio de canais digitais integrados, como WhatsApp e portal eletrénico
(TJGO, 2026).

A organizagdo institucional dos canais digitais utilizados no ambito do Tribunal de
Justica do Estado de Goias ndo surgiu de forma isolada na UPJ de Sucessbes, mas integra um
movimento mais amplo de centralizacdo e racionalizacdo do atendimento judicial. Em junho de
2023, a Corregedoria-Geral da Justica de Goias instituiu a Central de Atendimento da
Corregedoria (CAC), com a finalidade de unificar, em uma Unica plataforma, atendimentos
anteriormente realizados por e-mail, WhatsApp e formulario eletrdnico. Segundo comunicacao
institucional do préprio tribunal, a central passou a operar mediante protocolo Unico, permitindo
a triagem interna e o direcionamento automatico das demandas conforme a matéria e a unidade
competente, com foco na “efetividade e agilidade” dos atendimentos (TJGO, 2023).

A criacdo da CAC revela que a logica posteriormente adotada na Central de
Atendimento do Primeiro Grau (CAP) ndo representa iniciativa isolada, mas parte de uma
politica institucional orientada a padronizacgéo, centralizacdo dos fluxos e rastreabilidade das
solicitagbes. Essa informacdo contribui para compreender que, no contexto investigado, o
atendimento virtual da UPJ de Sucessbes esta inserido em uma arquitetura organizacional
previamente estruturada.

No caso da Unidade de Processamento Judicial (UPJ) de Sucessdes da Comarca de
Goiania, o atendimento virtual ndo se organiza a partir de um Unico canal. Ele compreende a

CAP, acessada tanto por formulério eletrdnico quanto por WhatsApp, e o Balcdo Virtual,
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realizado por videoconferéncia pela plataforma “Zoom” que é acessada por meio do link
https://tjgo.zoom.us/j/8149623680.

Essa estrutura aparece de forma recorrente nas falas dos respondentes:

Eu n3o acho que a questdo virtual melhorou o atendimento. As vezes, quando a gente
ia no balcdo, conversava com pessoas, ai era melhor. (Respondente 1)

Eu tento fazer todo o meu atendimento de forma virtual pelo WhatsApp. [...] Na area
de sucessdes eu sempre consegui atendimento pelo WhatsApp. (Respondente 2)

O canal que eu mais utilizo hoje é o WhatsApp. Pedido de concluséo, pedido de
agilidade de expedicdo de alvara, formal de partilha, tudo isso eu tenho feito por
WhatsApp. (Respondente 11)

Os relatos revelam convergéncia quanto a centralidade dos canais digitais na rotina
profissional, mas também demonstram percep¢des distintas sobre sua efetividade,
especialmente quando a demanda exige providéncia concreta ou tratamento mais
individualizado.

O acesso a CAP ocorre por duas vias principais: o formulario eletrénico disponibilizado
no ambiente institucional da Corregedoria do TJGO e o atendimento via WhatsApp, realizado
pelo ndmero institucional (62) 3018-6000. Embora distintos na interface, ambos operam sob
I6gica semelhante, baseada na identificacdo do usuério, indicacdo do numero do processo,
selecdo do assunto e registro da solicitacao.

A navegacdo exploratoria realizada pela pesquisadora permitiu observar, inicialmente,

a estrutura de acesso ao formulario eletronico da CAP.

Figura 3: P4gina de acesso ao formulério da CAP no sitio da Corregedoria do TIGO

‘v Corregedoria-Geral da Justica do Estado de Goias
. Comegedoria do Foro Extrajudicial do Poder Judicidrio

\.. PODER JUDICIARIO \ Central de Atendimento
-
@ Acessof i Q

Formulario de Atendimento

Dados Pessoais

Para solicitar atendimento, informe seu nome completo, CPF, emall e telefone celular para retorno
Interessado * Advogado Parte Terceiro

Nome * Nome completo CPF*

Celular * Cidade *

Email *



https://tjgo.zoom.us/j/8149623680
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Fonte: arquivo pessoal da pesquisadora (2026)

A primeira etapa do formulario exige a identificacdo do usuario e o preenchimento de
informacdes obrigatorias de contato. O sistema impede o0 prosseguimento sem o preenchimento
integral desses campos, evidenciando o carater formal do registro da demanda.

Na sequéncia, o usuario deve informar o niumero do processo judicial e selecionar o

assunto da solicitacdo entre categorias previamente estruturadas pelo sistema.

Figura 4: Sele¢do de assunto no formulério eletrdnico da CAP

Fonte: arquivo pessoal da pesquisadora (2026)

A selecéo ocorre por categorias fechadas, como habilitacdo de advogado, expedicéo de
documentos, impulsionamento processual, remessa a conclusdo e correcdo de dados.
Excepcionalmente, o sistema disponibiliza a opgdo “Outros”, utilizada quando a demanda nao
se enquadra nas categorias previamente definidas. Essa estrutura evidencia uma logica de
padronizacdo desde o primeiro contato, exigindo que o usuario adeque sua demanda as
possibilidades previamente delimitadas pelo sistema.

Apo6s o preenchimento das etapas anteriores, a plataforma formaliza o registro da
interacdo por meio da geracdo automatica de protocolo.



Figura 5: Tela de finalizacéo e geracdo de protocolo no sistema CAP
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N Central de Atendimento
do Poder Judicidrio

Formuldrio de Atendimento

Ewn
w

Solicitacdao Enviada com Sucesso! 4
Protocolo: s1777173837-598fb

Seu atendimento fol registrado com sucesso!

b M Qe D2 CCeUaAE A Jmaw

0024
26/0472026

Fonte: arquivo pessoal da pesquisadora (2026)

A geracdo do protocolo permite 0 acompanhamento posterior da solicitagdo e formaliza

0 ingresso da demanda no fluxo institucional. Entretanto, durante a testagem realizada pela

pesquisadora, observou-se que o registro da solicitacdo ndo implica, necessariamente,

imediato ou resolucdo automatica da demanda.

retorno

No atendimento via WhatsApp, a logica estrutural permanece semelhante, embora a

interface sugira maior proximidade comunicacional.
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Figura 6: Mensagem inicial do atendimento via WhatsApp da CAP

7\

7 o Forum Goiania CAP Whatsapp
* _ntral de Atendimento 1° Grau TJGO (CAP) &

W

Bt

PODER JUDICIARIO
Tribunal de Justiga do Estado de Go01:08

S\ , .,
& Ola, como vai?

Sou o assistente virtual da CAP-
Central de Atendimento do Poder
Judiciario.

I Antes de tudo, informamos que
este atendimento fara a triagem e o
encaminhamento da sua
solicitagdo para um servidor. Fique
tranquilo, assim que o numero de
protocolo for gerado, vocé estara
em contato com uma pessoa e

ndo mais com o assistente virtual.
1

Para sua comodidade, ressaltamos
que o atendimento da CAP também
esta disponivel pelo site: https://
corregedoria.tjgo.jus.br/cap/

Como posso te ajudar? 01:08

Fonte: arquivo pessoal da pesquisadora (2026)

Apbs a interacdo inicial, o sistema solicita 0 nimero do processo e apresenta opgdes

numeradas correspondentes aos tipos de servigo disponiveis.
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Figura 7: Selegéo de opgdes de atendimento no WhatsApp institucional da CAP

7 o Forum Goiania CAP Whatsapp
- ...ntral de Atendimento 1° Grau TJGO (CAP) &

Agora escolha o tipo de
atendimento, digitando apenas o
nimero correspondente:

1. Atendimento por
Videoconferéncia

2. Cadastramento de Prioridade
Legal

3. Correcao de Erro

4. Desarquivamento

B. Expedicdo Alvara de
Levantamento

6. Expedicdo Alvara de Soltura
7. Expedicdo de Documentos

8. Expedicdo de Intimagdo

9. Habilitacdo de Advogado

10. Impulsionamento de
processo parado hd mais de
100 dias

1. Informacdes/Atualizacdo de
Guias

12. Outros

13. Pedido de Redistribuicao
14. Questdes Periciais

15. Remessa a Conclusao

16. Remessa dos autos ao
Ministério Publico

17. Solicitacao de Alteracéo
de dados processuais

18. Solicitacdo de Cédigo de
Acesso 01:16

Fonte: arquivo pessoal da pesquisadora (2026)

Ainda que o ambiente do aplicativo sugira maior flexibilidade, a estrutura observada
reproduz a mesma légica de classificacdo previamente identificada no formulario eletrénico.
Desse modo, a diferenca entre os canais estd menos no processamento da solicitacdo e mais na
interface utilizada pelo usuario.

O fortalecimento desse modelo institucional foi ampliado em julho de 2024, quando a
Corregedoria-Geral da Justica divulgou a expanséo do projeto piloto da Central de Atendimento
de Primeiro Grau (CAP) na Comarca de Goiania. De acordo com o comunicado institucional,
a plataforma foi concebida para “otimizar o atendimento aos jurisdicionados e advogados por
meio de uma plataforma Unica e integrada, com foco na resolutividade das demandas” (TJGO,
2024). O sistema passou a utilizar leitura automatica do numero processual, direcionamento
eletrénico da solicitacdo a unidade competente e acompanhamento por protocolo, eliminando
buscas manuais por contatos individuais.

Sob a perspectiva desta pesquisa, esse desenho institucional permite compreender que
a CAP foi concebida com forte énfase na padronizacgao, no registro formal das interagdes e na
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organizacdo dos fluxos internos, elementos que posteriormente aparecem tensionados nas
narrativas dos participantes quando confrontados com expectativas de personalizacdo, clareza
e previsibilidade.

O Balcéo Virtual apresenta dindmica distinta. Por meio de videoconferéncia, o usuario
acessa atendimento sincrono em tempo real, sem necessidade de preenchimento prévio de
formulério. Esse formato aproxima-se mais da logica do atendimento presencial e reduz parte
da mediacdo automatizada observada na CAP.

Durante a testagem da plataforma, a pesquisadora também identificou resposta
institucional padronizada, reproduzida a seguir e disponibilizada integralmente no Anexo B

desta pesquisa:

Boa tarde! Sua solicitacdo foi repassada para o servidor responsavel para andlise.
Agradecemos seu contato e permanecemos a disposi¢do para novos atendimentos.
(CAP, protocolo institucional obtido pela pesquisadora, 2026; ver Anexo B).

Esse tipo de resposta permite compreender parte das percepgdes relatadas pelos
advogados. Embora a comunicacéo confirme o recebimento e o encaminhamento da solicitagéo,
ndo necessariamente informa prazo, etapa seguinte ou previsdo concreta de resolucao.

A coexisténcia entre formulario eletrénico, WhatsApp ambos canais virtuais que
integram a Central de Atendimento de Primeiro Grau (CAP) e Balcédo Virtual demonstra que o
atendimento virtual da UPJ se organiza como um sistema integrado, mas ndo elimina a logica
de padronizacdo. Ao contrario, em parte dos canais, a triagem digital antecede o tratamento da
demanda. Essa mediac&o institucional aproxima-se da perspectiva de Lipsky (1980), segundo
a qual o acesso ao servico publico é condicionado por rotinas, protocolos e mecanismos
administrativos que organizam a interagcao entre usudrio e instituicao.

No contexto investigado, essa estrutura interfere diretamente na experiéncia dos
advogados, especialmente quanto ao tempo de resposta, a clareza das informacbes e a
possibilidade de tratamento individualizado. A padronizagdo contribui para organizar o fluxo e
registrar as demandas, mas também pode reduzir a flexibilidade do atendimento, sobretudo em
matérias sucessorias, nas quais urgéncia patrimonial, conflito familiar e expectativa de
encerramento processual frequentemente exigem maior contextualizacéo.

Assim, a andlise deste tdpico indica que os advogados ndo avaliam os canais digitais
apenas pela possibilidade de acesso. A percepgdo sobre o funcionamento do atendimento
depende da relagéo entre o canal utilizado, o tipo de demanda apresentada e a capacidade da

unidade de transformar o contato em encaminhamento efetivo. A partir dessa compreenséo
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estrutural, torna-se possivel avancar para a analise das experiéncias concretas de uso, adaptacao,
qualidade percebida e resolutividade do atendimento judicial virtual.

O Quadro 6 sintetiza os principais achados relacionados a estrutura, ao funcionamento
e a organizacao dos canais digitais utilizados pela UPJ de Sucessdes.

Quadro 6: Sintese da estrutura, do funcionamento e da organizacao dos canais digitais

Categoria Principais achados Fragilidades identificadas Encaminhamentos
analisada sugeridos
Estrutura, O atendimento virtual ocorre = A formalizacédo do registro Aprimorar as respostas
funcionamentoe | por meio da Central de n&o garante resolucéo institucionais com
organizacdo dos = Atendimento do Primeiro imediata. As categorias indicacéo da etapa da
canais digitais Grau (CAP), acessada pelo previamente delimitadas solicitacédo, do
portal eletrdnico ou pelo pelo sistema podem encaminhamento realizado
WhatsApp, e do Balcéo restringir a contextualizacdo e, quando possivel, do
Virtual, realizado por de demandas mais préximo passo esperado.
videoconferéncia. A CAP complexas. Algumas Preservar canais sincronos
centraliza o registro, a respostas confirmam o para situac6es que
classificacdo e o encaminhamento, mas ndo demandem maior
encaminhamento das informam prazo, etapa contextualizagdo.
solicitacOes, com geracdo de | posterior ou previsdo de
protocolo. resolucéo.

Fonte: elaborado pela pesquisadora com base nos dados da pesquisa (2026).

4.2 Formas de uso dos canais digitais no cotidiano da advocacia sucessoria

Ao examinar as entrevistas, emergiu uma segunda categoria analitica relacionada as
formas de utilizacdo dos canais digitais e aos contextos concretos de acionamento do
atendimento virtual. Os relatos evidenciam que a escolha do canal ndo ocorre de maneira
aleatoria, nem se vincula exclusivamente a um Gnico meio de comunicacdo. Ao contrério, trata-
se de uma decisdo construida a partir da articulacdo entre a natureza da demanda, o grau de
urgéncia processual, a expectativa quanto ao tempo de resposta, a familiaridade tecnoldgica dos
profissionais e as experiéncias acumuladas no contato com o funcionamento interno da unidade
judicial. Nesse sentido, o uso dos canais digitais revela ndo apenas preferéncias operacionais,
mas estratégias praticas desenvolvidas pelos advogados para ampliar a efetividade de suas
interagcdes com a Unidade de Processamento Judicial (UPJ).

De modo geral, observa-se convergéncia entre os respondentes quanto a centralidade da
Central de Atendimento do Primeiro Grau (CAP) na rotina profissional, especialmente por meio
do WhatsApp. Em parte, significativa dos relatos, esse canal aparece como primeira alternativa
de contato com a UPJ das Varas de Sucessdes da Comarca de Goiania, sobretudo para

solicitacOes relacionadas a andamento processual, pedidos de concluséo, expedicao de alvaras,
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formais de partilha, habilitacdo de advogados, certiddes e acompanhamento de providéncias
internas.

O Respondente 2, ao descrever sua rotina de utilizagdo dos canais digitais, afirma: “Eu
tento fazer todo o meu atendimento de forma virtual pelo WhatsApp. Na area de sucess@es, eu
sempre consegui atendimento por esse canal.” A fala demonstra ndo apenas frequéncia de uso,
mas incorporacdo do atendimento virtual a pratica profissional cotidiana.

Em sentido convergente, o Respondente 11 relata:

O canal que eu mais utilizo hoje € o WhatsApp. Pedido de conclusdo, pedido de
agilidade de expedicdo de alvard, formal de partilha, tudo isso eu tenho feito por
WhatsApp. (Respondente 11)

A mesma tendéncia aparece nos relatos dos Respondentes 1, 4, 7, 9 e 10, que indicam
utilizacdo recorrente do WhatsApp integrado a CAP, seja de forma isolada, seja combinado com
telefone, portal eletronico ou atendimento presencial. Esses achados sugerem que o aplicativo
deixou de representar mero canal alternativo e passou a integrar a estratégia cotidiana de
acompanhamento processual da advocacia atuante em matéria sucessoria.

A sistematizacdo das entrevistas permitiu identificar os canais principais de interacéo

utilizados pelos participantes, conforme demonstrado na Tabela 2.

Tabela 2 — Canal principal de interacdo com a UPJ de Sucessdes

Canal principal NUmero de participantes Percentual
aproximado

CAP — via WhatsApp, isolado ou combinado 5 45,4%

CAP —via portal eletrdnico 4 36,3%

Zoom/Balcdo virtual 1 9,1%

Presencial 1 9,1%

Total 11 100%

Fonte: dados da pesquisa (2026).

Os dados demonstram predominancia da Central de Atendimento do Primeiro Grau
(CAP) como principal meio de interacdo entre advocacia e unidade judicial, com destaque para
0 uso via WhatsApp. O portal eletrénico também ocupa posigéo relevante, especialmente em
interacdes consideradas mais formais ou em demandas que exigem registro documental mais

estruturado.
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Apesar dessa predominancia, os relatos revelam divergéncias importantes quanto a
experiéncia de uso dos canais. Enquanto parte dos respondentes associa o atendimento virtual
a praticidade, agilidade e reducdo de deslocamentos, outros relatam dificuldades relacionadas
ao excesso de etapas, ao preenchimento obrigatério de informacbes e a auséncia de
previsibilidade quanto a solucéo efetiva da demanda.

O Respondente 9, ao comparar 0s canais disponiveis, relata: “O CAP da mais trabalho.
Eu ja tentei algumas vezes e desisti.” A0 aprofundar sua percepcdo, complementa “Hoje em
dia, a gente quer algo mais direto. Preencher nome, processo, escolher assunto, confirmar...
acaba demorando. No Zoom é mais rapido.”

A fala revela que a escolha do canal ndo depende exclusivamente da existéncia da
ferramenta institucional, mas do custo operacional percebido pelo usuério durante a interacao.
Nesse caso, a percep¢do de excesso de etapas conduz a preferéncia por canais que oferecem
contato mais imediato.

Em sentido diverso, os Respondentes 5, 6 e 8 demonstram preferéncia pelo portal
eletronico da CAP, especialmente em situacdes que demandam formalizacdo documental mais
estruturada. Entre as situacfes mencionadas estdo pedidos relacionados a expedigcdo de
certiddes, mandados, alvarads, acompanhamento de tutelas e monitoramento de providéncias
processuais.

O Balcéo Virtual também aparece como alternativa relevante em situacGes especificas.
O Respondente 9 afirma: “Quando preciso explicar alguma situa¢do mais especifica, prefiro

’

entrar pelo Zoom.” O relato indica que, diante de demandas que exigem maior
contextualizacdo, a interacdo sincrona passa a ser percebida como mais eficiente do que o
preenchimento estruturado da Central de Atendimento de Primeiro Grau (CAP).

Ao mesmo tempo, os dados revelam que o atendimento presencial ndo foi integralmente
substituido. Em determinados contextos, sobretudo quando os canais digitais ndo produzem
retorno considerado suficiente ou quando a demanda envolve urgéncia préatica, o deslocamento
ao Forum ainda aparece como estratégia complementar.

O Respondente 1 expressa essa percepcdo ao afirmar: “Eu ndo acho que a questdo
virtual melhorou o atendimento. As vezes, quando a gente ia no balco, conversava com
pessoas, era melhor.”

Essa percepcdo contrasta com as falas dos Respondentes 2, 7 e 11, que associam 0
atendimento virtual a otimizacdo do tempo, a reducéo de deslocamentos e a maior praticidade

na gestdo processual. O contraste evidencia que a experiéncia de uso dos canais digitais ndo é
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uniforme, sendo influenciada tanto pelo perfil profissional quanto pelo tipo de demanda mais
frequentemente manejada.

Outro achado relevante diz respeito as situagdes concretas que levam os advogados a
buscar atendimento virtual. As entrevistas demonstram que os canais digitais ndo sdo utilizados
apenas para obtencdo de informacdes sobre andamento processual. Ao contrario, aparecem
principalmente como instrumentos de impulsionamento da atividade interna da unidade.

Entre as demandas mais mencionadas estdo pedidos de conclusdo, expedicao de alvaras,
formais de partilha, habilitacdo processual, certiddes, mandados, correcdo de dados processuais
e acompanhamento de providéncias internas.

O Respondente 7 relata que, quando existe ato processual considerado relevante, realiza
a peticdo eletronica e, na sequéncia, utiliza o canal virtual para reforgar a solicitacdo. Esse dado
sugere que o atendimento digital passou a integrar a estratégia profissional de gestdo processual,
deixando de ocupar papel meramente informativo.

No conjunto dos dados, observa-se que o0s canais digitais ndo substituiram integralmente
préticas anteriores, mas passaram a compor um modelo hibrido de interacéo entre advocacia e
Poder Judiciario. O advogado ndo utiliza apenas o canal institucionalmente disponibilizado,
mas ajusta sua estratégia conforme a urgéncia da demanda, o histérico de resposta e a
efetividade percebida em interacdes anteriores.

Esse achado dialoga com a perspectiva de Lipsky (1980), segundo a qual a prestacéo do
servico publico ndo ocorre de forma neutra ou automatica, mas mediada por rotinas
institucionais, protocolos administrativos e limitacbes operacionais que influenciam
diretamente a experiéncia do usuario.

O Quadro 7 retne os principais resultados relacionados as formas de utilizacdo dos

canais digitais no cotidiano da advocacia sucessoria.

Quadro 7: Sintese das formas de uso dos canais digitais

Categoria | Principais achados Fragilidades identificadas Encaminhamentos sugeridos
analisada

Formasde A CAP, especialmente por meio A percepcao sobre os canais =~ Simplificar os formulérios,
uso dos do WhatsApp, foi incorporadaa  nao é uniforme. Alguns divulgar com maior clareza a
canais rotina profissional dos participantes identificam finalidade de cada canal e
digitais advogados. O portal eletrénico € = excesso de etapas no orientar os usudrios sobre a

utilizado em interacdes que
exigem registro mais

estruturado. O Balcéo Virtual
aparece como alternativa para

situacBes que demandam
explicacdo mais detalhada,
enquanto o atendimento

preenchimento da CAP. A
escolha do canal varia
conforme a urgéncia, a
complexidade da demanda,
a familiaridade tecnoldgica
e as experiéncias
acumuladas pelo usuario.

ferramenta mais adequada
para cada tipo de solicitagdo.
Preservar alternativas de
atendimento para demandas
complexas ou urgentes.
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presencial permanece como
recurso complementar.

Fonte: elaborado pela pesquisadora com base nos dados da pesquisa (2026).

Assim, os resultados deste tdpico indicam que a experiéncia dos advogados com 0s
canais digitais da UPJ de Sucessdes ndo depende apenas da existéncia de ferramentas
tecnologicas, mas da capacidade institucional de transformar o contato inicial em
encaminhamento efetivo, previsivel e compativel com a complexidade das demandas
sucessorias. Esses elementos oferecem base empirica para a analise, nos topicos seguintes, da
qualidade percebida, da resolutividade e das tensdes entre padronizagdo administrativa e

acolhimento no atendimento judicial virtual.

4.3 As praticas de atendimento no ambiente virtual da UPJ de SucessGes

A leitura comparativa dos depoimentos permitiu construir a categoria relacionada as
praticas institucionais de atendimento, triagem e encaminhamento das demandas no ambiente
virtual. Os relatos evidenciam que o atendimento prestado pela Unidade de Processamento
Judicial (UPJ) de Sucessdes nao se resume a simples troca de informacdes entre advocacia e
unidade judicial. O contato inicial, independentemente do canal utilizado, insere a solicitagdo
em um fluxo institucional previamente estruturado, no qual a demanda é recebida, registrada,
classificada e direcionada para tratamento interno conforme sua natureza e prioridade. A partir
dessa dinamica, observa-se que o atendimento virtual nem sempre é percebido como espaco de
resolucdo imediata, mas como porta de entrada de um processo organizacional mais amplo,
capaz de influenciar diretamente a percepcao dos advogados quanto a resolutividade, ao tempo
de resposta e a previsibilidade dos encaminhamentos.

Essa dinamica aparece de forma recorrente nas falas dos respondentes. Parte dos
participantes reconhece que o atendimento responde as solicitacbes, porém nem sempre
apresenta solucdo no primeiro contato, especialmente quando a demanda depende de analise
posterior ou movimentagéo interna da unidade. O Respondente 10 sintetiza essa percepgdo ao
relatar que “ndo tem resposta no momento”, indicando que, em muitos casos, o retorno inicial
representa apenas a confirmacédo de recebimento da solicitacéo.

Em sentido semelhante, 0 Respondente 8 destaca que parte das manifestacGes recebidas
apresenta carater padronizado, afirmando que “uma das reclamac6es que tenho recebido € que
as respostas sdo genéricas ou padronizadas”. Na sequéncia, complementa que “uma

justificativa genérica, s6 pode vir com uma resposta genérica, padrdo”. A fala evidencia que a
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percepcao sobre a qualidade da resposta ndo depende exclusivamente da unidade, mas também
da forma como a propria demanda é apresentada pelo usuério.

Ao mesmo tempo, 0 mesmo respondente aponta oscila¢do na qualidade do atendimento
ao afirmar que “ha periodos muito bons, mas se faltar funcionario, vira o caos”. ESse relato
sugere que a experiéncia do usuario ndo esta relacionada apenas ao canal tecnologico utilizado,
mas também as condi¢cdes organizacionais e a disponibilidade operacional da equipe
responsavel pelo atendimento.

Embora parte dos respondentes relate limitagcGes quanto a resolutividade imediata, 0s
dados também indicam convergéncia quanto ao papel estratégico do atendimento virtual na
identificacdo e no encaminhamento de situacdes urgentes. Demandas relacionadas a pedidos de
conclusdo processual, expedicdo de alvards, habilitacio de advogado ou providéncias
processuais urgentes aparecem com frequéncia nas entrevistas como situagcdes em que o canal
virtual é acionado com expectativa de resposta mais célere.

O Respondente 11, por exemplo, relata que utiliza o atendimento virtual para “pedido
de conclusao, agilidade de alvara e formal de partilha”, enquanto o Respondente 2 afirma que
“na drea de sucessoes sempre conseguiu atendimento pelo WhatsApp”. As duas falas
demonstram convergéncia quanto ao reconhecimento da utilidade pratica dos canais digitais
para impulsionamento processual.

Contudo, os relatos também revelam divergéncias quanto ao nivel de resolutividade
conforme o tipo de demanda apresentada. Solicitagdes mais simples ou operacionalmente
objetivas tendem a ser solucionadas com maior rapidez. Em contrapartida, demandas que
dependem de analise técnica ou producdo documental costumam percorrer fluxo mais
prolongado.

Essa distin¢do aparece na fala do Respondente 1, ao relatar que “formal de partilha, as
vezes, demora demais”. Em contraste, outros respondentes mencionam que pedidos de
conclusdo costumam ser atendidos com maior rapidez, sobretudo quando a fase processual
permite encaminhamento imediato pelo proprio atendente.

Os dados também revelam que o tempo de resposta esta diretamente condicionado ao
fluxo interno da unidade. O Respondente 10 descreve essa dinamica ao afirmar que uma
solicitacdo realizada “uma hora da tarde” pode receber retorno apenas “cinco e meia”,
indicando que a interacdo ndo ocorre em tempo real, mas conforme a organizacéo interna do
trabalho.

Outro elemento recorrente nas entrevistas diz respeito ao respeito a ordem cronoldgica.

Ao afirmar que “fem que respeitar a fila”, 0 Respondente 10 demonstra compreender que a
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solicitacdo individual, ao ingressar no sistema, passa a integrar um fluxo coletivo de
processamento, sujeito a critérios internos de prioridade, disponibilidade e volume de trabalho.

Diante desse funcionamento, os advogados desenvolvem estratégias proprias de

adaptacédo. O atendimento virtual deixa de ser utilizado apenas como canal de informacéo e
passa a integrar a gestdo ativa do processo. O Respondente 9 relata que, diante da maior
complexidade operacional da CAP, optou por priorizar outros meios de contato, afirmando que
“o CAP d& mais trabalho” e que, apds algumas tentativas, passou a utilizar preferencialmente

0 Balcéo Virtual.

Essa percepcdo sugere que a escolha do canal ndo depende apenas da oficialidade da
ferramenta, mas também do custo operacional percebido pelo usuério, da urgéncia da demanda
e da expectativa de retorno.

Os dados também demonstram que a digitalizacdo ndo eliminou integralmente o uso de
canais tradicionais. Em situacdes que exigem maior urgéncia, esclarecimento especifico ou
encaminhamento mais direto, o atendimento presencial ainda aparece como estratégia
complementar.

Nesse sentido, 0 Respondente 4 relata que, quando necessita de providéncia efetiva,
ainda busca o balcao presencial. Em contrapartida, Respondentes 2, 7 e 11 reconhecem ganhos
relevantes de tempo, praticidade e reducdo de deslocamentos com o atendimento virtual,
evidenciando coexisténcia entre adeséo e resisténcia ao modelo digital.

Essa coexisténcia permite identificar um padréo hibrido de relacionamento institucional.
O canal virtual consolidou-se como principal porta de entrada das demandas, mas sua utilizacdo
ndo eliminou a necessidade de interacdo direta em situac@es especificas.

O Quadro 8 sintetiza os achados referentes as praticas institucionais de atendimento no

ambiente virtual da unidade.

Quadro 8: Sintese das praticas de atendimento no ambiente virtual

Categoria Principais achados Fragilidades Encaminhamentos sugeridos
analisada identificadas
Préticas de O atendimento virtual funciona = Aresposta inicial nem Diferenciar respostas de mero
atendimento | como porta de entrada paraum  sempre corresponde a recebimento das respostas que
no ambiente = fluxo mais amplo de recepcéo, resolucdo da solicitagdo. | indicam providéncia efetiva.
virtual registro, classificacdo e Foram identificadas Informar, quando possivel, a
encaminhamento interno. respostas padronizadas, etapa alcancgada pela
Solicitacdes objetivas tendema | oscilagdo no atendimento | solicitagdo e fortalecer a
ser processadas com maior em periodos de maior articulacdo entre atendimento,
rapidez, enquanto demandas pressdo operacional e analise interna e demais
gue dependem de andlise dificuldade para setores responsaveis pela

técnica, produgdo documental antecipar o tempo continuidade do fluxo.
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ou assinatura percorrem etapas = necessario a concluséo
adicionais. da demanda.

Fonte: elaborado pela pesquisadora com base nos dados da pesquisa (2026).

Sob a perspectiva analitica, os achados deste tdpico indicam que as préaticas de
atendimento virtual na UPJ de Sucess0es estéo estruturadas em torno de um fluxo institucional
marcado por triagem, classificacdo e encaminhamento interno, no qual a resposta inicial
frequentemente representa etapa intermediaria, e ndo necessariamente solucdo imediata. Essa
dindmica aproxima-se da perspectiva de Michael Lipsky (1980), segundo a qual 0 acesso ao
servico publico é mediado por rotinas, protocolos e mecanismos administrativos que
condicionam a interagdo entre usuario e instituicao.

No contexto investigado, essa estrutura influencia diretamente a rotina de trabalho na
advocacia. A percepcao sobre a qualidade do atendimento ndo se forma apenas pela existéncia
de resposta, mas pela capacidade de transformar o contato em providéncia concreta, previsivel
e compativel com a urgéncia da demanda sucessoria. Dessa forma, as praticas observadas
evidenciam que a digitalizacdo ampliou o acesso e reduziu deslocamentos, mas também
reconfigurou tensdes historicamente presentes na relacdo entre advocacia e unidade judicial,

agora manifestadas em ambiente virtual.

4.4 A percepcdao de satisfacdo dos advogados no atendimento virtual da UPJ de Sucessdes

da Comarca de Goiania

A interpretacdo das entrevistas possibilitou a construcdo da categoria de satisfacdo
percebida e resolutividade do atendimento, elaborada a partir da pergunta dirigida aos
respondentes sobre a avaliacdo geral do atendimento virtual da Unidade de Processamento
Judicial (UPJ) de Sucessdes da Comarca de Goiania, em escala de 0 a 10. Associadas a essa
questdo, também foram analisadas as percepcOes relacionadas a clareza das informacdes
prestadas, a previsibilidade dos procedimentos, ao tempo de resposta, a postura dos atendentes
e a capacidade de resolucéo das demandas. Nesse contexto, a nota atribuida pelos participantes
néo foi utilizada como medida estatistica isolada de satisfagdo, mas como elemento de apoio a
compreensdo dos sentidos construidos pelos proprios advogados a partir do uso dos canais
digitais. A analise dos relatos evidencia que a satisfacdo nao decorre de um unico fator, mas da

articulacdo entre tempo de resposta, compreensdo das informacdes recebidas, previsibilidade
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do fluxo interno e percepcao de que o contato institucional produziu algum efeito concreto na
movimentacdo da demanda.

A leitura conjunta das entrevistas permite observar que a satisfagdo dos advogados néo
se mostrou vinculada, de forma automatica, a simples existéncia dos canais digitais ou a rapidez
do retorno institucional. De forma recorrente, os relatos indicam que a percepcao positiva tende
a surgir quando o contato realizado produz algum efeito concreto no andamento processual. Em
outras palavras, mais do que receber uma resposta, importa ao advogado perceber que a
demanda foi compreendida, encaminhada e, de algum modo, gerou movimentagéao efetiva no
processo.

O Respondente 7, ao atribuir nota maxima ao atendimento virtual, relaciona sua
avaliacdo diretamente ao resultado obtido, afirmando: “Até hoje, tudo que eu precisei,
resolveu.” O relato revela que, para esse participante, a percepcao de qualidade esta diretamente
associada a resolutividade do atendimento.

Em sentido semelhante, o Respondente 9, ao atribuir nota 9, associa sua avaliacao
positiva a possibilidade de interacdo mais préxima com a unidade, especialmente por meio do
Balcéo Virtual. Segundo o entrevistado, “quando vocé consegue falar olhando para a pessoa,
parece que o negdcio anda diferente.” O relato sugere que, mesmo em ambiente digital,
elementos ligados a interacdo humana continuam influenciando a percepc¢do de qualidade do
servigo prestado.

Também foram identificadas avaliacbes intermediarias. Nesses casos, 0s respondentes
reconhecem avancos importantes decorrentes da digitalizacdo do atendimento, especialmente
pela reducdo de deslocamentos e pela maior facilidade de acesso, mas apontam limitacdes
relacionadas a previsibilidade das respostas. O Respondente 11 observa: “Respondem, isso
melhorou muito, mas, as vezes, vocé ndo sabe se vai andar hoje, amanhd ou daqui uma
semana.” Em direcdo semelhante, o Respondente 8 afirma: “O retorno vem, so que muitas
vezes vocé continua sem saber qual é o proximo passo.”

As duas falas apresentam convergéncia importante. Em ambas, a resposta institucional
é reconhecida como um avango em compara¢do ao modelo anterior, mas a auséncia de
informacdes mais precisas sobre o desdobramento da demanda gera inseguranca na conducéao
profissional do caso.

As avaliagdes mais criticas concentram-se, principalmente, na percep¢do de
impessoalidade e na baixa aderéncia entre a demanda apresentada e o contetdo efetivamente

respondido. O Respondente 10 relata: “Parece que vocé fala com alguém, mas continua sem



88

saber o0 que realmente vai acontecer no processo.” Em outro momento, complementa: “Muitas
vezes a resposta vem pronta, mas ndo conversa com o que foi perguntado.”

Em sentido proximo, o Respondente 1 observa: “Dependendo do caso, vocé precisa
explicar melhor, e o sistema ndo acompanha essa complexidade.” ESsa percepcdo se torna
particularmente relevante em matéria sucessoria, na qual os processos frequentemente
envolvem urgéncias patrimoniais, expedicdo de documentos, conflitos familiares e situagdes
emocionalmente sensiveis.

Um dado interpretativo importante emergiu durante a analise das entrevistas. Em alguns
casos, as notas atribuidas ndo refletem exclusivamente a satisfacdo com o atendimento prestado
pela unidade, mas também uma valorizacdo da prépria existéncia do atendimento remoto
qguando comparado ao modelo exclusivamente presencial. O Respondente 5 sintetiza essa
percepcdo ao afirmar: “Para quem passou anos dependendo de balcao fisico, o atendimento
virtual ja representa um avango enorme. Mesmo quando ndo funciona como deveria, evita
deslocamento.”

Esse achado dialoga com a compreensdo de satisfagdo proposta por Kotler (2000),
segundo a qual a avaliacdo do servico decorre da comparacao entre expectativa e desempenho
percebido. No contexto desta pesquisa, observa-se que parte dos advogados compara 0
atendimento virtual ndo com um modelo idealizado, mas com préticas anteriores marcadas por
deslocamentos frequentes, filas presenciais e dificuldades de acesso.

Sob outra perspectiva, 0s resultados também se aproximam da compreensdo de
qualidade em servicos desenvolvida por Gronroos (2003), para quem a percep¢do do usuario
ndo depende apenas do resultado final, mas também da forma como o servico € prestado ao
longo do processo de interacdo. No contexto investigado, verificou-se que respostas
padronizadas, auséncia de previsibilidade e baixa personalizagdo podem comprometer a
percepcao de qualidade, mesmo quando a demanda é posteriormente atendida.

Quando as entrevistas sdo analisadas em conjunto, um ponto torna-se consistente: o
atendimento virtual tende a ser melhor avaliado quando reune, simultaneamente, trés
elementos. O primeiro € o retorno em tempo considerado adequado. O segundo € a clareza das
informagdes prestadas. O terceiro é a percepcao de que o contato gerou algum efeito concreto
NO Processo.

Por outro lado, também foram identificadas divergéncias relevantes entre o0s
respondentes. Enquanto os Respondentes 2, 7 e 11 associam o atendimento virtual a praticidade,
otimizacdo do tempo e maior facilidade de acompanhamento processual, os Respondentes 1, 8
e 10 demonstram maior preocupagdo com a impessoalidade, com a dificuldade de
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contextualizacdo das demandas e com a auséncia de previsibilidade quanto ao desfecho das
solicitacOes.

Essas convergéncias e divergéncias permitem compreender que a satisfacdo dos
advogados com o atendimento virtual da UPJ de Sucessbes ndo decorre apenas da
disponibilizacdo de ferramentas tecnoldgicas. Conforme observado por Lipsky (1980), a
experiéncia do usuario em servicos publicos é mediada por rotinas institucionais, protocolos
administrativos e limitaces operacionais que influenciam diretamente a forma como o servigo
é percebido.

Entre as situacGes relatadas pelos participantes, chamou atencdo a recorréncia de
solicitacbes relacionadas a expedicdo de formais de partilha. Em uma das entrevistas, foi
sugerida a utilizacdo de ferramentas de inteligéncia artificial para automatizacgéo parcial desse
procedimento, especialmente em etapas consideradas repetitivas e de baixa complexidade
operacional.

No ambito do Tribunal de Justica do Estado de Goias, ja existe ferramenta institucional
de inteligéncia artificial denominada BERNA, utilizada em fases processuais especificas. A
sugestdo apresentada pelos participantes ndo se refere a substituicdo da decisao judicial, uma
vez que os formais de partilha permanecem dependentes de assinatura do magistrado, mas a
possibilidade de automatizacdo de atos preparatérios, como conferéncia de dados cadastrais,
expedicdo de certiddes e comunicacdo para recolhimento de custas processuais.

O Quadro 9 apresenta a sintese dos resultados relacionados a percepcdo de satisfagdo

dos advogados entrevistados.

Quadro 9: Sintese da percepc¢do de satisfacdo dos advogados

Categoria Principais achados Fragilidades identificadas Encaminhamentos sugeridos
analisada
Percepcao A satisfacdo ndo depende Algumas notas positivas Acompanhar ndo apenas o
de apenas da existéncia do canal | refletem a valorizagéo da tempo de resposta, mas
satisfacdo nem da rapidez da resposta. prépria existéncia do também a resolutividade e a
dos As avaliagBes positivas estdo = atendimento remoto em utilidade prética do retorno.
advogados | associadas a percepgdo de compara¢do ao modelo Incorporar mecanismos
que o atendimento gerou exclusivamente presencial. qualitativos de avaliacdo que
providéncia concreta, Respostas impessoais, baixa permitam identificar se a
orientacéo Util e avango contextualizagdo e ausénciade | resposta oferecida orientou
perceptivel na demanda. A previsibilidade reduzem a efetivamente o usuario.
reducdo de deslocamentos percepcdo de qualidade, ainda
também é valorizada pelos que exista retorno
participantes. institucional.

Fonte: elaborado pela pesquisadora com base nos dados da pesquisa (2026).



90

Sob a perspectiva desta pesquisadora, a utilizacdo de inteligéncia artificial em etapas
procedimentais repetitivas pode contribuir para a reducdo de gargalos operacionais, desde que
mantida supervisdo humana e conferéncia final dos dados antes da assinatura judicial.

No contexto investigado, a satisfacdo mostrou-se diretamente relacionada a capacidade
institucional de transformar o contato inicial em encaminhamento efetivo, compreensivel e
compativel com a complexidade propria das demandas sucessorias. Assim, a qualidade
percebida ndo se forma no momento do acesso ao canal, mas no percurso construido entre a

solicitacdo formulada e a movimentacgao concretamente percebida pelo advogado.

4.5 Fatores que influenciam a satisfacdo dos advogados entrevistados com o atendimento

virtual na UPJ de Sucessbes da Comarca de Goiania

A interpretacdo do material empirico possibilitou a construcdo da categoria fatores que
influenciam a satisfacdo percebida e a resolutividade do atendimento, formada a partir das
narrativas relacionadas a clareza das informagdes, previsibilidade dos procedimentos, tempo de
resposta, postura dos atendentes, facilidade de utilizacdo dos canais e capacidade concreta de
encaminhamento das demandas. A analise das entrevistas demonstra que a satisfacdo atribuida
pelos advogados ndo decorre de um Unico elemento isolado, tampouco se vincula
exclusivamente a rapidez do retorno ou a simples disponibilizacéo de ferramentas tecnoldgicas.
Os relatos evidenciam que a avaliacdo construida pelos participantes resulta da articulacdo entre
diferentes dimensdes da experiéncia concreta de uso, especialmente quando o contato
institucional produz algum efeito perceptivel na conducgéo processual.

O tempo de resposta aparece de forma recorrente nas entrevistas como elemento
inicialmente associado a qualidade do atendimento. Alguns participantes reconhecem que, em
comparacdo ao modelo predominantemente presencial, o retorno institucional passou a ocorrer
em prazo mais curto, especialmente quando a demanda envolve pedidos simples ou atos que
podem ser praticados diretamente pela equipe de atendimento.

O Respondente 9, ao relatar sua experiéncia com o Balcdo Virtual, afirma que
“geralmente é rdpido... no maximo dez minutos”, destacando a agilidade do atendimento
sincrono por videoconferéncia. Em sentido semelhante, o Respondente 11 relata que
“normalmente 0 retorno vem rapido, principalmente quando é pedido de concluséo ou alguma
providéncia mais objetiva”. As duas narrativas revelam convergéncia quanto a percepc¢éo de

que a digitalizacdo contribuiu para maior rapidez no primeiro contato com a unidade.
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Apesar disso, a analise do corpus demonstra que a rapidez, isoladamente, ndo sustenta
uma avaliacdo positiva do atendimento. Quando o retorno ocorre de forma célere, mas nao
produz encaminhamento concreto ou ndo permite compreender o estdgio da demanda, a
satisfagcdo tende a diminuir. O Respondente 8 sintetiza essa percepg¢do ao afirmar que “ndo € s6
o tempo de resposta, é uma resposta que resolva o problema”. Na mesma dire¢do, 0
Respondente 10 relata que “as vezes responde rdapido, mas a situagdo continua do mesmo
Jjeito”. As duas narrativas demonstram que a rapidez s6 ganha valor quando associada a
utilidade prética da resposta.

Esse resultado alinha-se com a distingdo proposta por Christian Grénroos (2003), ao
demonstrar que a percepc¢ao de qualidade nao se limita a forma como o servico € prestado, mas
envolve também o resultado efetivamente percebido pelo usuario. No contexto investigado,
entretanto, essa distingdo assume contornos proprios, pois a separacdo entre atendimento e
resultado ndo decorre apenas da percepcdo subjetiva do advogado, mas da prépria estrutura
organizacional da unidade judicial.

A clareza das informacdes também emerge como elemento central na formacdo da
satisfacdo. As narrativas demonstram que respostas escritas, quando objetivas, contextualizadas
e registradas, contribuem para reduzir ambiguidades e permitem maior seguranca na conducao
processual. O Respondente 2 afirma que “a clareza de informagées é muito boa, porque fica
tudo registrado... quando esta escrito, fica muito mais claro”. Em sentido semelhante, o
Respondente 4 relata que “o WhatsApp ajuda muito porque depois vocé pode voltar na
conversa e conferir exatamente o que foi dito”. Os dois relatos demonstram convergéncia
guanto ao valor atribuido ao registro escrito como instrumento de seguranca profissional.

Esse achado converge com a perspectiva de Philip Kotler (2000), segundo a qual a
percepcéo de satisfagdo decorre da comparacao entre expectativa e desempenho percebido. No
atendimento judicial virtual, entretanto, a expectativa ndo se limita ao recebimento de uma
resposta. Ela se projeta sobre a capacidade dessa resposta de orientar a atuagdo profissional,
reduzir incertezas e permitir adequada gestdo das expectativas do cliente.

Quando essa clareza ndo esta presente, a avaliagao tende a se tornar mais restritiva. O
Respondente 1 relata que “muitas vezes a resposta vem, mas vocé continua sem saber o que vai
acontecer”. Em sentido semelhante, o Respondente 10 afirma que “fem resposta que parece
pronta... vocé 1€, mas continua sem entender se aquilo realmente vai andar”. J& 0 Respondente
7 acrescenta que “tem momentos em que a resposta existe, mas ndo diz exatamente em que

etapa esta”. As trés narrativas revelam convergéncia importante. Em todos os casos, a
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insatisfacdo ndo decorre da auséncia de retorno, mas da dificuldade de transformar a resposta
recebida em orientacdo pratica para a conducdo do processo.

A previsibilidade procedimental também aparece como fator relevante na experiéncia
dos advogados. Quando o profissional compreende em qual etapa a demanda se encontra e
quais procedimentos ainda precisam ocorrer, a percepcao tende a ser mais positiva, ainda que o
desfecho ndo seja imediato. O Respondente 6 relata que “respondem, mas as vezes VOCE nao
sabe se vai andar hoje, amanhd ou daqui uma semana”. Na mesma direcdo, o Respondente 7
afirma que “o retorno vem, isso melhorou muito, s6 que muitas vezes vocé continua sem saber
qual é o proximo passo”. O Respondente 5 complementa afirmando que “o problema nao é
esperar, o problema é ndo saber o que esta acontecendo . Os relatos demonstram convergéncia
quanto a existéncia de resposta institucional, mas também evidenciam limitagdo comum
relacionada a auséncia de previsibilidade do fluxo interno.

Esse resultado encontra respaldo com a discussdo proposta por Jan van Dijk (2020), ao
demonstrar que a efetividade dos servigos digitais ndo depende apenas da existéncia tecnologica
do canal, mas da forma como a informacé&o circula, é compreendida e se converte em capacidade
real de utilizacdo pelo usuério.

Outro fator identificado refere-se a facilidade de utilizacdo dos canais. Os relatos
mostram que a experiéncia com a plataforma virtual também interfere na avaliacdo do
atendimento, especialmente quando o canal exige mdltiplas etapas, preenchimento de
informacdes obrigatérias ou maior tempo operacional. O Respondente 9 afirma que “o CAP da
mais trabalho... eu ja tentei algumas vezes e desisti ”. Ao aprofundar essa percepcao, acrescenta
que “preencher nome, processo, escolher assunto, confirmar... acaba demorando” .

Em direcéo distinta, outros participantes demonstram percepc¢do oposta sobre a mesma
ferramenta. O Respondente 7 relata que “eu procuro utilizar a CAP... acho simples, gera
protocolo, fica registrado e geralmente responde”. O Respondente 3 também apresenta
avaliacdo semelhante ao afirmar que “para mim, o sistema é tranquilo, j& acostumei com ele”.
As manifestacdes demonstram divergéncia importante entre os participantes, indicando que a
percepcdo sobre facilidade de uso depende ndo apenas da ferramenta, mas também da
familiaridade construida com sua utilizagdo cotidiana.

O tipo de canal utilizado também interfere na formulacéo de conceito percebida. Canais
sincronos, como o Balcdo Virtual, aparecem associados a maior sensacdo de proximidade,
contextualizagéo e controle da interacdo. O Respondente 9 relata que “quando vocé consegue
falar olhando para a pessoa, parece que o negécio anda diferente”. Em sentido semelhante, o

Respondente 1 afirma que “as vezes, quando a gente conversava diretamente com alguém,
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parecia que resolvia mais rdpido ”. Os relatos revelam convergéncia quanto ao valor atribuido
a interacdo mais préxima, mesmo em ambiente virtual.

Por outro lado, as entrevistas demonstram que a satisfacdo se consolida, sobretudo,
quando o atendimento produz algum efeito concreto sobre a demanda apresentada. O
Respondente 7, ao justificar sua avaliagdo maxima, afirma que “até hoje, tudo que eu precisei,
resolveu”. Em sentido semelhante, o Respondente 11 relata que “quando pego conclusdo ou
alvara, normalmente consigo resultado ”. As narrativas demonstram que o elemento central ndo
estd na interface utilizada, mas na capacidade do atendimento de gerar providéncia concreta,
como movimentacdo processual, expedicdo documental, remessa a conclusdo ou orientacdo
segura quanto ao estagio da demanda.

Essa percepcdo de que a satisfagdo se fortalece quando o atendimento ultrapassa a
simples prestacdo informacional e produz providéncia concreta também encontra respaldo em
registro institucional externo ao corpus principal das entrevistas. Em manifestacdo formal
encaminhada a Ouvidoria do Poder Judiciario do Estado de Goias, uma advogada que utilizou
0s servicos da Unidade de Processamento Judicial (UPJ) de SucessGes relatou experiéncia
positiva ao destacar que, embora sua solicitacdo inicial ndo pudesse ser atendida exatamente
nos termos formulados, a servidora responsavel analisou a situacdo concreta apresentada e
adotou as providéncias necessarias para viabilizar a solucdo pretendida.

No relato registrado junto a Ouvidoria, a profissional descreve o atendimento como
“assertivo, eficaz, objetivo e humano”, ressaltando que a atuacao ndo se limitou a prestacao de
informacdo ou a negativa formal do pedido inicialmente apresentado, mas concentrou-se na
busca de solucdo efetiva para a demanda submetida a unidade. Esse registro institucional
reforca, em contexto concreto de utilizacdo do servigo, aspectos que também emergiram nas
entrevistas, especialmente a valorizacdo da resolutividade, da clareza comunicacional e da
capacidade de transformar o primeiro contato em resultado perceptivel para o usuario, conforme
documento constante no Anexo C.

Esse achado na coleta de dados aproxima-se da perspectiva de Michael Lipsky (1980),

ao evidenciar que a experiéncia do usuario com o servi¢o publico ndo ¢é determinada apenas
pela disponibilidade formal do canal, mas pelas rotinas institucionais, protocolos
administrativos e limitacGes operacionais que mediam a interagdo entre usuario e organizagao.
No contexto da Unidade de Processamento Judicial (UPJ) das Varas de Sucessdes da
Comarca de Goiania, esse aspecto assume especial relevancia, pois o atendimento inicial se
insere em uma estrutura segmentada, organizada por triagem, classificagéo e encaminhamento

interno. Esse aspecto reforca que o atendimento virtual ndo pode ser analisado de forma isolada.
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Ele integra um arranjo mais amplo de organizacdo do trabalho, definido por normativos
institucionais editados pelo Tribunal de Justica do Estado de Goids, especialmente o Decreto
Judiciario n® 903/2020, responsavel pela instalagdo da 22 Vara de Sucessfes da Comarca de
Goiénia (TJGO, 2020a), o Decreto Judiciério n°® 904/2020, que promoveu ajustes na estrutura
organizacional das unidades especializadas (TJGO, 2020b), e a Portaria n° 211/2020, que
disciplinou a organizacdo interna da Unidade de Processamento Judicial, delimitando
atribuicBes entre a Equipe de Atendimento e a Equipe de Analise, Prazos e Expedicdo de
Documentos (TJGO, 2020c).

A leitura conjunta das entrevistas permitiu identificar convergéncia quanto a seis fatores
que influenciam diretamente a satisfacdo dos advogados: tempo de resposta, clareza das
informagdes, previsibilidade procedimental, encaminhamento efetivo, facilidade de uso do
canal e funcionamento do fluxo institucional interno. Ao mesmo tempo, as divergéncias entre
os relatos demonstram que esses fatores ndo sdo percebidos de forma uniforme. Enquanto
alguns participantes valorizam a formalizacdo, o registro escrito e a seguranca proporcionada
pela Central de Atendimento de Primeiro Grau (CAP), outros atribuem maior valor a interacao
sincrona, a reducdo de etapas e a possibilidade de contextualizacdo mais direta.

O Quadro 10 sistematiza os fatores que influenciam a satisfacdo dos advogados com o

atendimento virtual.

Quadro 10: Sintese dos fatores que influenciam a satisfacéo

Categoria Principais achados Fragilidades Encaminhamentos sugeridos
analisada identificadas
Fatores que Foram identificados seis fatores Uma resposta rapida Simplificar o preenchimento
influenciam | principais: tempo de resposta, pode ndo produzir dos formulérios, preservar o
a satisfacao clareza das informagdes, satisfacdo quando ndo registro escrito das
previsibilidade procedimental, gera resultado concreto. solicitacBes, indicar as etapas
encaminhamento efetivo, O excesso de etapas, a posteriores ao atendimento e
facilidade de utilizacdo do canal e | dificuldade para fortalecer a integracéo entre
funcionamento do fluxo acompanhar o fluxoeas | o0s setores envolvidos no
institucional interno. O registro diferentes percepcdes processamento da demanda.
escrito das interacfes também foi  sobre a facilidade de uso
valorizado como elemento de dos canais limitam a
seguranca profissional. experiéncia dos usuarios.

Fonte: elaborado pela pesquisadora com base nos dados da pesquisa (2026).

Assim, os resultados deste topico indicam que a satisfacdo dos advogados com o
atendimento virtual da UPJ das Varas de Sucessdes da Comarca de Goiania ndo esta vinculada
exclusivamente a existéncia dos canais digitais, mas a capacidade institucional de transformar

0 contato inicial em resposta compreensivel, previsivel e capaz de produzir efeitos concretos
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no andamento das demandas. A qualidade percebida, portanto, ndo se encerra no momento da
interacdo com o canal, mas se consolida no percurso posterior da demanda, especialmente
quando o atendimento consegue produzir resolutividade compativel com a complexidade das

matérias sucessorias.

4.6 Os limites da satisfacéo e as friccGes no atendimento digital da UPJ de Sucessfes da

Comarca de Goiania apontados pela pesquisa

O exame das entrevistas permitiu construir a categoria limites da satisfacao e friccbes
no atendimento digital, formada a partir dos relatos sobre dificuldades, respostas insuficientes,
baixa previsibilidade, padronizagcdo das comunicacgdes, necessidade de retorno presencial e
sugestdes de melhoria. Embora os respondentes reconhe¢cam avancos relevantes no atendimento
virtual da UPJ de Sucessdes, os dados revelam que a satisfacdo encontra limites quando o canal
digital ndo consegue transformar o contato inicial em orientacdo concreta, previsivel e
compativel com a urgéncia da demanda apresentada.

As friccbes mais recorrentes ndo dizem respeito a inexisténcia de canais de
comunicacdo, mas ao modo como determinadas solicitacbes sdo recebidas, interpretadas,
encaminhadas e acompanhadas ao longo do fluxo institucional. A auséncia de previsibilidade
aparece com maior intensidade nas verbaliza¢Ges dos respondentes que relatam dificuldade em
identificar o estagio real da demanda ap6s o primeiro contato. O Respondente 10 afirma que
“Vocé recebe a resposta, mas continua sem saber se vai andar hoje, amanhd ou daqui uma
semana”. Em direcdo semelhante, o Respondente 8 observa que “ds vezes a gente responde o
cliente sem saber realmente em que etapa aquilo estda”. As duas narrativas indicam que a
resposta institucional, quando ndo vem acompanhada de indicacdo de prazo, posi¢ao no fluxo
ou proximo passo, prolonga a insegurancga profissional e compromete a utilidade préatica do
atendimento.

Esse ponto permite retomar Gronroos (2003), para quem a qualidade percebida em
servigos envolve tanto o modo como o atendimento € prestado quanto o resultado percebido
pelo usuario. No contexto analisado, a qualidade ndo se consolida apenas porque houve
resposta. Ela passa a existir quando o retorno permite ao advogado compreender o percurso da
demanda, orientar o cliente com seguranca e organizar sua atuagdo processual. Quando a
resposta ocorre sem previsibilidade procedimental, a interagcdo cumpre uma etapa

administrativa, mas ndo necessariamente produz percepcao de qualidade.
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Outro limite recorrente aparece nas respostas percebidas como genéricas ou
excessivamente padronizadas. O Respondente 1 relata que “dependendo do caso, parece uma
resposta pronta, que ndo conversa com o que foi perguntado”. Em sentido semelhante, o
Respondente 10 afirma que “a resposta vem, mas muitas vezes ndo esclarece o que realmente
precisa ser feito”. Esses relatos mostram que a resposta formal, embora cumpra a etapa
administrativa do atendimento, nem sempre produz seguranca suficiente para orientar a atuacéo
profissional ou reduzir a incerteza sobre o andamento do processo.

A padronizagéo, nesse sentido, deve ser compreendida como parte da racionalizagéo do
atendimento judicial virtual. Em harmonizacdo com Bresser-Pereira (1996), Abrucio (1997) e
Secchi (2009), observa-se que a busca por eficiéncia, controle de fluxos e uniformizacdo de
procedimentos aproxima o atendimento virtual de modelos administrativos orientados por
desempenho e organizacao interna. No entanto, os dados empiricos indicam que essa mesma
racionalidade, embora produza ganhos operacionais, também cria zonas de fric¢cdo quando a
demanda exige interpretacdo contextualizada, sensibilidade técnica ou tratamento mais
individualizado.

A tensdo identificada ndo opde tecnologia e atendimento humano. O que emerge das
entrevistas € uma tensao entre eficiéncia administrativa e qualidade relacional. A ferramenta
digital organiza o ingresso da demanda, formaliza o registro e distribui o fluxo interno, mas nao
garante, por si s6, uma resposta suficientemente orientadora. Esse achado permite compreender
que o problema ndo esta exclusivamente na plataforma utilizada, mas na forma como o0 modelo
institucional transforma a demanda concreta do advogado em categoria administrativa
previamente estruturada.

Essa absorcdo de dados extraidos se aproxima da discussdo proposta por Diniz et al.
(2009), segundo a qual iniciativas de governo eletronico ndo dependem apenas da adogéo
tecnoldgica, mas da articulagdo entre tecnologia, processos administrativos e necessidades reais
dos usuarios. No material empirico analisado, essa articulacdo nem sempre ocorre de forma
equilibrada, especialmente quando a resposta existe formalmente, mas ndo produz clareza sobre
0 percurso da solicitacao.

Parte dessas friccdes decorre da prépria estrutura organizacional da UPJ. A separacdo
entre atendimento e analise, prevista nos atos normativos do Tribunal de Justica do Estado de
Goiés, faz com que diversas demandas dependam de etapas posteriores ao primeiro contato,
como triagem interna, expedicdo documental, remessa a conclusdo, assinatura judicial ou
decisdo. O Decreto Judiciério n® 903/2020 instalou a 22 Vara de Sucessdes da Comarca de
Goiania (TJGO, 2020a), o Decreto Judiciario n°® 904/2020 promoveu ajustes na estrutura
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organizacional das unidades especializadas (TJGO, 2020b) e a Portaria n® 211/2020 disciplinou
a organizacao interna da UPJ, delimitando atribuicdes entre a Equipe de Atendimento e a
Equipe de Analise, Prazos e Expedi¢do de Documentos (TJGO, 2020c). Nessa estrutura, o
atendimento virtual recebe, registra e encaminha, mas nem sempre possui controle integral
sobre o resultado final. Por isso, a percepcdo de qualidade passa a depender ndo apenas do
momento do contato, mas do percurso institucional que sucede a interacéo inicial.

Esse aspecto aparece em diferentes entrevistas. Os Respondentes 3, 8 e 10 relatam que,
em situagdes especificas, 0 comparecimento presencial ainda é utilizado como estratégia para
obtencdo de resposta mais direta ou para impulsionamento de demandas consideradas urgentes.
O dado indica que o atendimento virtual ndo substituiu integralmente praticas anteriores, mas
passou a coexistir com elas de forma complementar, sobretudo quando o advogado percebe que
o fluxo digital ndo absorveu adequadamente a complexidade ou a urgéncia do caso.

As sugestdes de melhoria apresentadas pelos respondentes ajudam a compreender a
natureza dessas friccbes. O Respondente 2 destaca a necessidade de maior integracdo entre
escrivania e gabinete, especialmente em demandas que dependem de assinatura judicial, ao
afirmar que “quando estd na escrivania costuma andar bem, mas quando chega no gabinete,
as vezes fica sem retorno”. O relato evidencia que a percepcdo sobre o atendimento virtual
ultrapassa o canal inicial e alcanca o desempenho do fluxo institucional como um todo.

Em direcdo semelhante, o Respondente 11 sugere maior previsibilidade procedimental,

especialmente por meio da possibilidade de acompanhar com mais clareza a posicdo da
demanda no fluxo interno. Segundo o participante, “se mostrasse em que ordem esta, ajudaria
muito até para explicar para o cliente”. A fala revela que a previsibilidade ndo interessa apenas
ao advogado, mas também a relacdo profissional com o cliente, que passa a depender da
informacdo recebida pelo canal judicial para compreender o andamento da demanda sucessoria.
No campo das sugestdes de inovagéo, o Respondente 1 propde maior automacéo para
documentos padronizados, especialmente em atos de menor complexidade, como formais de

partilha.

Formal de partilha, por exemplo, poderia ter mais automag&o, porque sdo documentos
mais objetivos. A pessoa digita uma folhinha e a gente que tem que juntar 0s
documentos no formal. N&o justifica a demora de mais de 15 dias, afinal para o cliente
o0 Unico processo que existe é o dele. Poderia estar usando a IA em vez do servidor,
para ter uma celeridade maior.

Essa narrativa evidencia duas dimensdes relevantes. De um lado, aponta a percepcao de

que determinados atos poderiam ser automatizados sem prejuizo da seguranca processual. De
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outro, revela o descompasso entre a logica interna da fila institucional e a expectativa do cliente,
para quem a urgéncia do préprio processo tende a ser percebida como Unica e prioritaria.

O Respondente 7, por sua vez, chama atencédo para a necessidade de ampliacao e melhor
divulgacdo dos canais de atendimento. Ao sugerir a criacdo de mais possibilidades de contato,
como videochamada, e-mail e ampliacdo do WhatsApp, sua fala indica ndo apenas expectativa
de maior celeridade, mas também desconhecimento parcial sobre ferramentas ja existentes,
como o Balcdo Virtual. Esse ponto revela uma fricgdo distinta: além das limitac6es do fluxo,
ha também dificuldades relacionadas & comunicacdo institucional sobre os canais disponiveis e
seus modos de funcionamento.

Outros respondentes mencionam a necessidade de maior numero de servidores,
capacitacao técnica da equipe, ampliacdo do atendimento em situacdes urgentes, respostas mais
individualizadas e atendimento mais humanizado. Embora essas sugestdes variem na forma,
convergem em um ponto central: os advogados ndo questionam apenas a existéncia dos canais,
mas a capacidade de esses canais produzirem orientacdo, acompanhamento e encaminhamento
proporcional @ complexidade das demandas sucessorias.

Também emergiu nas entrevistas a percepcao de diferencas geracionais na apropriacao
das ferramentas digitais. O Respondente 1 observa que “os profissionais mais novos tém mais
facilidade, ja entram e resolvem mais rapido”. Embora esse elemento ndo constitua o eixo
central deste topico, sua recorréncia indica que a experiéncia com o atendimento virtual pode
ser influenciada por niveis distintos de familiaridade tecnolégica, aspecto ja discutido no
capitulo metodolégico a partir do perfil dos respondentes e da literacia digital.

Os dados mostram, portanto, que a insatisfacdo ndo estd centrada na existéncia dos
canais digitais, mas naquilo que esses canais conseguem produzir depois do primeiro contato.
O atendimento ganha valor quando organiza a demanda, esclarece o estagio do procedimento e
permite algum avanco perceptivel no processo. Em contrapartida, perde forga quando se limita
ao registro formal, ao encaminhamento interno ou ao envio de respostas que ndo oferecem
orientagéo suficiente.

A avaliacdo mais baixa atribuida pelo Respondente 10 deve ser compreendida nesse
contexto. Em sua narrativa, o participante sugere atendimento mais humanizado e maior
disponibilidade de atendimento ao advogado em situagOes urgentes. Ao afirmar que “a gente
esta resolvendo o problema de pessoas no processo” e que “em determinadas areas de atuacao
o fator humano ¢ essencial”, 0 respondente evidencia que sua critica nao representa rejeicao ao
atendimento virtual como modelo, mas expressa a experiéncia de um usuario que nao encontrou

clareza, previsibilidade ou orientacdo suficiente para conduzir a demanda com seguranca.
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A satisfacdo, nesse contexto, nao esta centrada no canal utilizado, mas na capacidade de
0 atendimento transformar o primeiro contato em orientacdo concreta. Quando o advogado
consegue compreender o estagio da demanda, orientar o cliente e perceber avanco processual,
o atendimento ganha legitimidade. Quando isso ndo ocorre, mesmo com canais disponiveis e
respostas formais, a experiéncia tende a perder valor.

O Quadro 11 sintetiza os limites da satisfacéo e as principais fric¢bes identificadas no

atendimento digital.

Quadro 11: Sintese dos limites da satisfacdo e das friccbes no atendimento digital

Categoria Principais achados Fragilidades identificadas Encaminhamentos sugeridos
analisada
Limites da As principais friccoes Foram identificadas Informar a etapa da
satisfagdo e surgem apos o primeiro respostas genéricas, baixa solicitaco e, quando
fricces no contato, quando o usuario previsibilidade, dificuldade possivel, o proximo
atendimento ndo consegue identificar o de acompanhamento do encaminhamento. Aprimorar
digital estagio da solicitacdo, o fluxo, necessidade de reiterar =~ a comunicag&o entre
prazo estimado ou o contatos e limitagbes na atendimento, escrivania e
préximo passo do divulgacédo dos canais gabinete. Avaliar a
procedimento. O disponiveis. A separagdo automacdo supervisionada de
atendimento presencial entre atendimento, analise atos repetitivos e ampliar a
permanece como estratégia | interna e gabinete também divulgacéo dos canais
complementar em situacGes | interfere na percepcéo do existentes e de suas formas
urgentes ou quando o canal | usuario. de utilizago.

digital ndo produz retorno
considerado suficiente.

Fonte: elaborado pela pesquisadora com base nos dados da pesquisa (2026).

Assim, os limites da satisfacdo evidenciam uma tensdo central do modelo analisado. A
estrutura digital amplia 0 acesso, organiza fluxos e racionaliza procedimentos, mas nem sempre
consegue oferecer previsibilidade, personalizacdo e resolutividade em demandas mais
complexas, especialmente naquelas que envolvem especificidades proprias da matéria
sucessoria. E a partir dessa tensio que o topico seguinte pode examinar a relacdo entre

padronizacdo institucional e satisfacdo do usuério.

4.7 Tensdo entre padronizacao institucional e satisfacdo do usuario no atendimento virtual

da UPJ de Sucessodes

A leitura interpretativa do corpus permitiu construir a categoria tensdo entre
padronizacdo institucional e satisfacdo do usuario, formada a partir da articulacdo entre os
relatos relacionados a previsibilidade procedimental, clareza das respostas, resolutividade,

acolhimento, funcionamento dos canais digitais e necessidade de retorno ao atendimento
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presencial. A analise demonstra que a satisfacdo atribuida ao atendimento virtual ndo depende
exclusivamente da existéncia dos canais ou da rapidez do retorno, mas da forma como a logica
institucional de padronizacdo se traduz, na prética, em orientacdo Util, previsibilidade e
encaminhamento efetivo das demandas.

No contexto investigado, a Unidade de Processamento Judicial das Varas de Sucessfes
da Comarca de Goiania opera por fluxos estruturados, triagem prévia, distribuicdo interna de
tarefas e respeito a ordem cronoldgica de processamento, conforme disciplinado pelo Decreto
Judiciario n° 903/2020 (TJGO, 2020a), pelo Decreto Judiciario n® 904/2020 (TJGO, 2020b) e
pela Portaria n® 211/2020 (TJGO, 2020c). Esse desenho institucional contribui para a
racionalizacdo do trabalho judicial e para a organizacdo do volume de demandas, embora nem
sempre coincida com a expectativa pratica do advogado, que busca respostas especificas,
previsiveis e capazes de orientar sua atuagdo profissional.

A padronizacdo aparece, portanto, como elemento necessario ao funcionamento da
unidade. Em um ambiente marcado por elevado volume processual e multiplas solicitacdes
diérias, a classificacdo prévia das demandas, a utilizacdo de protocolos e a divisdo funcional
entre atendimento e analise permitem organizar o fluxo e reduzir informalidades na prestagdo
do servico. Sob essa perspectiva, os dados ndo apontam a padroniza¢do como problema em si,
mas como condicdo operacional do modelo instituido.

A tensdo emerge quando essa ldgica institucional ndo consegue responder
adequadamente as especificidades do caso concreto. Em diferentes entrevistas, observa-se que
parte da insatisfacdo ndo decorre da auséncia de resposta, mas da percepcdo de que
determinadas comunicag@es retornam de forma excessivamente genérica, sem indicacdo clara
do estagio da demanda ou dos préximos passos procedimentais. O Respondente 10 afirma “a
resposta vem, mas muitas vezes ndo esclarece o que realmente precisa ser feito”. Em sentido
semelhante, o Respondente 1 relata “dependendo do caso, parece uma resposta pronta, que
ndo conversa com o que foi perguntado”.

Essas narrativas permitem retomar Grénroos (2003), para quem a qualidade percebida
em servigos depende tanto do resultado obtido quanto da forma como o servico é prestado. No
atendimento virtual da UPJ de Sucessdes, os dados mostram que a padronizacgao pode favorecer
a organizagédo interna e a celeridade do fluxo, mas tende a comprometer a percepgdo de
qualidade quando n&o oferece orientacdo suficiente para a atuacéo profissional do advogado. A
resposta formal, nesse contexto, ndo se confunde automaticamente com resposta util.

A discussdo também encontra respaldo em Diniz et al. (2009), ao sustentar que

iniciativas de governo eletronico ndo se limitam a disponibilizacdo de ferramentas tecnoldgicas,



101

mas dependem da articulacdo entre tecnologia, processos administrativos e necessidades
concretas dos usuarios. No caso analisado, a Central de Atendimento do Primeiro Grau,
acessada por WhatsApp e por portal eletrdnico, assim como o Balcdo Virtual por
videoconferéncia, ndo representam apenas canais de comunicagdo. Esses instrumentos
materializam uma forma especifica de organizacdo do trabalho judicial. Por essa razdo, a
satisfacdo do usuario depende menos da existéncia formal da plataforma e mais da forma como
ela se integra ao fluxo interno da unidade.

Essa tensdo também se manifesta na escolha pratica dos canais. Embora a CAP seja
reconhecida como principal meio de comunicacao institucional, os relatos mostram que, diante
de respostas consideradas insuficientes ou excessivamente padronizadas, alguns advogados
recorrem a meios alternativos, como telefone, videoconferéncia ou atendimento presencial. O
Respondente 1 afirma “as vezes, quando a gente ia no balcdo, conversava com pessoas, era
melhor”. A narrativa ndo rejeita a digitalizacdo, mas evidencia que, em determinadas situacoes,
a interacdo direta ainda é percebida como mais eficaz para compreensdo do caso concreto.

Esse dado indica concordancia com Van Dijk (2020), ao demonstrar que a apropriagao
efetiva das tecnologias ndo depende apenas da existéncia do acesso, mas das condigdes
concretas de uso, da facilidade de navegacdo e da utilidade pratica percebida pelo usuario.

Sob outra perspectiva, os dados permitem aproximar a analise da formulacdo classica
de Lipsky (1980). Embora sua teoria tenha sido construida a partir da burocracia de nivel de
rua, o material empirico indica que o atendimento virtual desloca parte dessa mediacdo para
uma interface digital. O servidor ou a equipe de atendimento continuam exercendo papel de
mediacdo entre usuario e instituicdo, mas agora essa interacdo é condicionada por menus,
protocolos, categorias previamente estruturadas e fluxos internos de encaminhamento.

Essa dindmica torna-se ainda mais evidente quando confrontada com o discurso
institucional que orientou a criagdo e expansdo da Central de Atendimento de Primeiro Grau
(CAP). O Tribunal de Justica do Estado de Goiés apresenta a ferramenta como instrumento
voltado a centralizacéo, a sistematizagéo e a melhoria da comunicagéo entre usuarios e unidades
judiciais (TJGO, 2024). Os dados empiricos desta pesquisa confirmam parte desses objetivos,
especialmente no que se refere a reducao de deslocamentos e & formalizacdo das solicitagdes.
Contudo, também revelam que a eficiéncia do fluxo interno nem sempre se converte,
automaticamente, em satisfacdo do usuario.

Participantes como os Respondentes 2, 7 e 11 associam o atendimento virtual a
agilidade, ao registro escrito das solicitagdes e a possibilidade de resolver demandas sem
deslocamento fisico. O Respondente 11 destaca “o canal que eu mais utilizo hoje é o
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WhatsApp”, evidenciando a incorporacdo do atendimento virtual a rotina profissional. Em
sentido diverso, os Respondentes 1 e 10 chamam atencéo para a impessoalidade das respostas,
para a auséncia de previsibilidade e para a dificuldade de compreender o andamento real da
solicitagdo apds o primeiro contato.

A diferenca entre essas avaliagdes ndo parece estar exclusivamente no canal utilizado,
mas na forma como cada demanda foi absorvida pelo fluxo institucional. SituacGes em que
houve retorno acompanhado de providéncia concreta tendem a gerar avaliagbes mais positivas,
0 que se aproxima da compreensdo proposta por Kotler (2000), segundo a qual a satisfagéo
resulta da comparacao entre expectativa e desempenho percebido.

A previsibilidade emerge como um dos principais pontos de tensdo. A auséncia de

indicacdo de prazo, de posicdo na fila ou de informacdo clara sobre o estagio da solicitacao
dificulta a organizacdo da atuacéo profissional e a comunicagdo com o cliente. O Respondente
11 observa “se mostrasse em que ordem estd, ajudaria muito até para explicar para o cliente”.
Antes de aprofundar as sugestdes apresentadas pelos participantes, o Quadro 12
sistematiza os achados relacionados as dificuldades percebidas no uso dos canais digitais e as

principais categorias analiticas identificadas nesta dimenséo.

Quadro 12: Codificacdo tematica das tensdes relacionadas ao funcionamento do atendimento

virtual

Tema Trecho da entrevista Cddigo inicial Leitura analitica
Qualidade das “Asvezesarespostavem prontae = Respostas A insatisfacdo decorre da baixa
respostas ndo conversa com o que foi genéricas contextualizagdo.

perguntado.”
Previsibilidade “Se tivesse uma posicdo na fila = Falta de prazo A auséncia de previsibilidade

ajudaria muito.” afeta a atuacéo profissional.
Comunicacdo “Fica parado no gabinete Fluxo interno Parte da demora decorre de
interna esperando assinatura.” etapas posteriores ao

atendimento.

Atendimento “As  vezes parece  muito Impessoalidade = A forma da interacdo interfere na
humanizado automatico.” percepgéo de qualidade.

Fonte: elaborado pela pesquisadora com base nos dados da pesquisa (2026).

A partir dessas tensdes, 0s participantes também apresentaram sugestdes concretas de
aprimoramento institucional. Para melhor organizacdo analitica, essas contribuicdes foram

sistematizadas separadamente no Quadro 13.

Quadro 13: Sugestdes de melhoria apresentadas pelos participantes

Tema Trecho da entrevista Caddigo inicial Leitura analitica
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Apropriacdo “Os mais novos tém mais @ Familiaridade A idade influencia a apropriacéo
digital facilidade com essas | digital tecnoldgica.
ferramentas.”
Estrutura “Precisava de mais pessoas para = NUmero de | Necessidade de fortalecimento
institucional atender.” servidores da equipe.
Inovacao “Documento mais simples podia = Automacédo Possibilidade de uso de 1A em
ser automatizado.” documental atos repetitivos.
Ampliacdo dos “A UPJ tinha que ter um canal Diversificacdo dos Necessidade de ampliar e
canais proprio.” canais divulgar ferramentas existentes.

Fonte: elaborado pela pesquisadora com base nos dados da pesquisa (2026).

Os dados demonstram, portanto, que a padronizacdo possui cardter ambivalente. Ao
mesmo tempo em que organiza o fluxo, garante rastreabilidade e permite o funcionamento da
unidade em escala, pode reduzir a capacidade de resposta contextualizada quando aplicada de
forma excessivamente rigida.

O impacto dessa dinamica ultrapassa 0 momento do atendimento e alcanca diretamente
a rotina profissional da advocacia. O atendimento virtual reduz deslocamentos, formaliza
solicitacbes e amplia possibilidades de contato com a unidade. Entretanto, quando as respostas
ndo oferecem clareza suficiente, a dificuldade institucional se projeta sobre a relacdo entre
advogado e cliente, afetando a previsibilidade da atuagdo profissional e a gestdo do caso
concreto.

O Quadro 14 sintetiza a tensdo identificada entre a padronizacdo institucional e a

satisfacdo dos usuarios do atendimento virtual.

Quadro 14: Sintese da tensdo entre padronizacao institucional e satisfacdo do usuario

Encaminhamentos
sugeridos

Categoria Fragilidades identificadas

analisada

Principais achados

Tensdo entre
padronizacdo
institucional e
satisfacdo do
usuario

A padronizacéo possui
carater ambivalente. Ela
organiza o fluxo, formaliza
solicitacBes, amplia a
rastreabilidade e contribui
para o tratamento isonémico
das demandas. Entretanto, a
satisfagcdo depende da
capacidade de converter essa
organizacdo em orientagao
atil, previsibilidade e
encaminhamento efetivo.

Quando aplicada de forma
excessivamente rigida, a
padronizacao pode produzir
respostas genéricas, reduzir
a contextualizacéo e levar o
USUArio a buscar canais
alternativos ou atendimento
presencial. A auséncia de
informacéo sobre a posicdo
da demanda no fluxo interno
compromete a percepcao de
qualidade.

Equilibrar uniformizagéo e
contextualizag&o.
Estabelecer procedimentos
de encaminhamento
diferenciado para situacGes
complexas, aprimorar a
indicacéo das etapas do
fluxo e monitorar a
qualidade das respostas, nao
apenas o registro formal das
solicitaces.

Fonte: elaborado pela pesquisadora com base nos dados da pesquisa (2026).

A anélise construida ao longo deste topico permite sustentar que a satisfacdo do usuario
ndo se encontra em oposi¢do a padronizacgdo institucional. O ponto critico esta na forma como

essa padronizacdo se materializa na pratica de uso. Quando o fluxo institucional consegue
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transformar organizacao administrativa em orientacdo Util, previsibilidade e encaminhamento
efetivo, a padronizacdo fortalece a percepcdo de qualidade. Quando se limita ao registro formal
ou ao encaminhamento interno sem retorno suficientemente esclarecedor, tende a funcionar
como barreira comunicacional.

Nesse contexto, a satisfacdo do advogado resulta da mediacao entre duas exigéncias que
operam simultaneamente: de um lado, a necessidade institucional de organizar fluxos, distribuir
tarefas e garantir tratamento isonémico das demandas; de outro, a necessidade prética de
receber respostas claras, contextualizadas e capazes de orientar a conducdo das demandas
sucessorias. E justamente nesse ponto de encontro entre racionalidade administrativa e utilidade

pratica que o atendimento virtual da UPJ de Sucessdes é efetivamente avaliado.

4.8 Como os resultados da pesquisa permitem compreender a satisfagdo dos advogados
com o modelo de atendimento virtual da UPJ de Sucessdes da Comarca de Goiania?

A interpretacdo integrada do material empirico possibilitou a construcdo da categoria
sintese dos achados: satisfagdo como resultado do modelo de atendimento, estruturada a partir
da leitura conjunta das entrevistas, das avaliacdes atribuidas pelos respondentes e das
experiéncias relatadas ao longo dos diferentes blocos tematicos. A analise demonstra que a
satisfacdo dos advogados com o atendimento virtual da Unidade de Processamento Judicial das
Varas de Sucessdes da Comarca de Goiania ndo decorre, isoladamente, da existéncia dos canais
digitais disponibilizados pelo Tribunal de Justica do Estado de Goias, tampouco da simples
rapidez da resposta institucional. Os dados indicam que a percepcao de satisfacdo se forma no
percurso completo da demanda, especialmente na relagcdo entre o contato inicial, o fluxo interno
de processamento e a capacidade de o atendimento produzir efeitos concretos no andamento
processual.

Essa constatacdo vai ao encontro das ideias de Kotler (2000), ao demonstrar que a
satisfacdo ndo se reduz a comparacdo entre expectativa e desempenho percebido, mas €
construida a partir da utilidade préatica do servico recebido. Também permite avancar em relacao
a distingdo proposta por Gronroos (2003), segundo a qual a qualidade percebida envolve tanto
a forma de prestacdo do servigo quanto o resultado produzido. No contexto investigado, forma
e resultado aparecem permanentemente atravessados pela estrutura institucional da UPJ,
organizada pelos Decretos Judiciarios n°® 903/2020 e n°® 904/2020, bem como pela Portaria n°
211/2020 do Tribunal de Justica do Estado de Goiés (TJGO, 2020a; TJGO, 2020b; TJGO,
2020c).



105

Ao longo das entrevistas, observou-se convergéncia quanto ao reconhecimento do
atendimento virtual como avanco institucional. Parte expressiva dos respondentes associa 0s
canais digitais a reducdo de deslocamentos, ao registro formal das solicitagbes e a maior
facilidade de contato com a unidade. O Respondente 2 relata “eu tento fazer todo o meu
atendimento de forma virtual pelo WhatsApp ”, evidenciando a incorporacao dos canais digitais
a rotina profissional. Em direcdo semelhante, o Respondente 11 afirma “o canal que eu mais
utilizo hoje é o WhatsApp”, associando o atendimento virtual & conducdo cotidiana de
demandas relacionadas a concluséo, alvaras e formais de partilha.

Também foram identificadas convergéncias quanto a valorizacdo do registro escrito das
solicitacbes. O Respondente 2 destaca que a comunicacao escrita permite retomar informacoes
posteriormente e reduz ambiguidades na orientacdo dos clientes. Esse dado aproxima-se da
discussao proposta por Van Dijk (2020), ao indicar que a apropriacdo efetiva das ferramentas
digitais depende ndo apenas do acesso, mas das condi¢des concretas de uso e da utilidade préatica
percebida pelo usuério.

Embora os ganhos relacionados ao acesso tenham aparecido de forma consistente, os
dados também revelam divergéncias importantes quanto a experiéncia concreta de uso dos
canais. Parte dos respondentes associa o atendimento virtual a agilidade, a praticidade e a
otimizacdo da rotina profissional. Em contrapartida, outros participantes relatam dificuldades
relacionadas a previsibilidade dos procedimentos, a presenca de respostas padronizadas e a
necessidade de reiterar contatos para obtencdo de providéncias efetivas.

O Respondente 10, ao descrever sua experiéncia, afirma “a resposta vem, mas muitas
vezes ndo esclarece o que realmente precisa ser feito ”. Em direcdo semelhante, o Respondente
1 relata “as vezes, quando a gente ia no balcdo, conversava com pessoas, era melhor”. AS
narrativas demonstram que a disponibilidade do canal, por si s6, ndo garante satisfacdo quando
a resposta ndo produz clareza suficiente sobre o percurso da demanda.

Outro aspecto recorrente diz respeito a distincdo entre responder e resolver. Em
diferentes entrevistas, observou-se que avaliagdes mais elevadas tendem a aparecer quando o
contato com a unidade resulta em providéncia concreta, como movimentacdo do processo,
emissdo documental ou indicagdo clara do estagio da solicitacdo. O Respondente 7 sintetiza
essa percepcdo ao afirmar “até hoje, tudo que eu precisei, resolveu”. Em sentido oposto,
avaliacOes intermediarias ou mais baixas aparecem quando o retorno existe formalmente, mas
ndo produz encaminhamento Util ou previsibilidade procedimental.

Essa constatacdo aproxima dos ensinamentos de Lipsky (1980), ao demonstrar que a
prestacdo do servigo publico ndo ocorre de forma automatica, mas mediada por rotinas
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institucionais, protocolos e fluxos internos que condicionam a experiéncia do usuario. No
contexto analisado, a Central de Atendimento do Primeiro Grau e o Balcdo Virtual nédo
representam apenas ferramentas tecnoldgicas, mas interfaces de mediacéo entre advocacia e
organizacéo judicial.

Os dados também indicam que a satisfacdo ndo se mostrou linearmente associada as
avaliacBes numéricas atribuidas pelos respondentes. Em diferentes entrevistas, verificou-se que
parte das notas elevadas estava relacionada a valorizagao da propria existéncia do atendimento
virtual, sobretudo quando comparado ao modelo exclusivamente presencial anteriormente
vivenciado. Isso explica algumas situacdes em que notas relativamente altas coexistem com
criticas relevantes relacionadas a baixa previsibilidade, a impessoalidade ou a necessidade de
recorrer ao atendimento presencial para obtencao de resultado.

As narrativas também provam que o atendimento virtual opera em regime hibrido.
Embora os canais digitais tenham sido incorporados a rotina profissional da advocacia, o
comparecimento presencial permanece como estratégia complementar em situacdes percebidas
como urgentes ou quando o fluxo digital ndo produz resposta suficientemente clara ou efetiva.
Esse resultado aproxima-se da discussdo proposta por Franca (2021), a0 demonstrar que a
digitalizacdo do Poder Judiciario ndo elimina préaticas anteriores, mas reorganiza a interacdo
entre modelos fisicos e digitais.

A leitura integrada das entrevistas permitiu identificar que a satisfacdo se estrutura, de
forma recorrente, em torno de trés dimensdes complementares. A primeira refere-se ao acesso
operacional, relacionado a disponibilidade dos canais e ao tempo de resposta. A segunda
corresponde a dimensdo comunicacional, vinculada a clareza das informacdes, ao registro
escrito e a possibilidade de orientar clientes e estratégias processuais. A terceira dimensao é
institucional, relacionada a capacidade de o fluxo interno transformar o contato inicial em
providéncia concreta.

A sistematizacdo desses achados é apresentada no quadro 15. A interpretacdo conjunta
dessas categorias permite sustentar que a satisfacdo dos advogados com o atendimento virtual
da UPJ de Sucessbes ndo estd centrada no canal utilizado, mas na capacidade do modelo
institucional de transformar o contato inicial em orientagdo clara, previsibilidade minima e
efeito processual perceptivel. Quando o atendimento reune rapidez, clareza e encaminhamento
efetivo, a percepgéo tende a ser favoravel. Quando o retorno se limita ao registro formal ou ao
simples encaminhamento interno, sem informacéo Util ou avango identificavel, a experiéncia

tende a perder valor.
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Quadro 15: Sintese dos principais achados empiricos sobre a satisfacdo no atendimento virtual

Categoria
analitica

Uso dos canais
digitais

Tempo de resposta

Clareza das

informacdes

Previsibilidade
procedimental
Resolutividade

Padronizagdo
institucional
Atendimento
presencial

Evidéncias convergentes

Predominancia da CAP,

especialmente via
WhatsApp
Percepcdo  de  maior

rapidez em comparacéo
ao modelo anterior

Registro escrito é
percebido como vantagem

Necessidade recorrente de
acompanhar o fluxo
AvaliagBes elevadas
quando ha providéncia
concreta

Organiza o fluxo e amplia
controle

Menor frequéncia de uso

Divergéncias
identificadas

Preferéncia de parte dos
respondentes pelo Zoom ou
presencial

Respostas  rapidas nem
sempre produzem resultado

Respostas genéricas geram
inseguranca

Auséncia de indicacdo de
prazo ou posicao na fila
Insatisfagdo  quando h&
apenas  encaminhamento
interno

Pode gerar impessoalidade
e baixa contextualizagéo
Mantido como estratégia
complementar

Fonte: elaborado pela pesquisadora com base nos dados da pesquisa (2026).

Sintese interpretativa

Os canais digitais foram
incorporados a rotina
profissional

Rapidez s6 gera satisfagdo

qguando acompanhada de
utilidade
A clareza influencia

diretamente a percepcdo de
qualidade

A previsibilidade aparece
como fragilidade do modelo

Resolver mostrou-se  mais
importante do que apenas
responder

A padronizag&do possui carater
ambivalente

A digitalizac8o reorganizou,

mas nao substituiu
integralmente praticas
anteriores

Os achados demonstram, portanto, que o principal desafio do modelo analisado nao esta

na disponibilizacdo de ferramentas digitais, mas na qualificacdo da resposta institucional

produzida a partir delas. Em matéria sucessoria, marcada por demandas patrimoniais, conflitos

familiares e situacdes juridicamente sensiveis, a satisfacdo do usuério passa a depender da

capacidade de a estrutura administrativa transformar padronizacdo em orientacdo [Util,

previsibilidade procedimental e resolutividade concreta.
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CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados desta pesquisa indicam que a satisfacdo dos advogados com o atendimento
judicial virtual da Unidade de Processamento Judicial das Varas de Sucessbes da Comarca de
Goiania ndo estd centrada, prioritariamente, na simples existéncia dos canais digitais ou no
tempo de resposta considerado de forma isolada. A anélise das entrevistas, em dialogo com o
referencial tedrico adotado, demonstrou que a percepcéo de qualidade se constrdi, sobretudo, a
partir da capacidade do atendimento de produzir orientacdo Gtil, encaminhamento efetivo e
impacto perceptivel na condugdo da demanda sucessoria.

As entrevistas evidenciaram que os canais digitais ja foram incorporados a rotina
profissional dos advogados, especialmente pela praticidade do contato, pela reducdo de
deslocamentos e pela possibilidade de manter registro formal das interacGes realizadas.
Entretanto, essa incorporacdo ndo elimina as tensdes presentes no atendimento. Em diversas
situacdes, ainda que o retorno institucional ocorra em tempo considerado adequado, a auséncia
de previsibilidade procedimental, a utilizacdo de respostas genéricas e a dificuldade de
compreender o estagio real da solicitacdo comprometem a avaliacdo do servico prestado.

Um dos principais achados da pesquisa esta na distin¢do entre responder e resolver. O
atendimento virtual tende a ser melhor avaliado quando permite ao advogado compreender o
gue estd acontecendo no processo, qual providéncia foi adotada e qual sera o proximo passo.
Quando isso ndo ocorre, 0 contato institucional passa a cumprir funcdo predominantemente
formal, sem produzir efeito concreto na conducdo da demanda. Essa distingdo ajuda a
compreender por que o mesmo canal pode ser percebido como eficiente por alguns
respondentes e insuficiente por outros.

A interpretacdo das avaliacdes numeéricas atribuidas pelos participantes reforcou essa
conclusdo. Embora as notas indiquem percepc¢édo favoravel em parte das entrevistas, a leitura
aprofundada das narrativas demonstrou que tais avaliacbes ndo expressam, isoladamente,
satisfagcdo com o atendimento prestado pela unidade. Em diferentes momentos, verificou-se que
parte dessas notas também esté relacionada a valorizagdo da prépria existéncia do atendimento
remoto, compreendido pelos advogados como avanco em relagdo ao modelo exclusivamente
presencial. Por essa razdo, nesta pesquisa, as avaliagdes numéricas foram tratadas como dados
complementares, sendo a compreensao da satisfacdo construida, prioritariamente, a partir das
narrativas, das contradicdes presentes nas falas e dos sentidos atribuidos pelos proprios

participantes as experiéncias vividas.
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A auséncia de previsibilidade procedimental revelou-se uma das fragilidades mais
recorrentes. A dificuldade de identificar prazos, compreender a ordem de processamento ou
antecipar o tempo estimado para conclusdo apareceu de forma consistente nas entrevistas e
interfere diretamente na atuacdo profissional dos advogados, especialmente na orientacdo aos
clientes e na organizacdo das estratégias processuais. Quando o sistema nao oferece esse tipo
de retorno, a inseguranca tende a permanecer, mesmo que o0 canal esteja regularmente
disponivel.

A padronizacdo do atendimento também apresentou carater ambivalente. Ao mesmo
tempo em que contribui para organizar o fluxo institucional, registrar solicitacdes e racionalizar
o trabalho da unidade, pode gerar respostas pouco contextualizadas, especialmente em
demandas sucessérias que exigem maior sensibilidade, interpretacdo do caso concreto e
orientacdo mais especifica. Assim, a questdo central ndo esta na rejeicdo da padronizacao, mas
na necessidade de qualificar sua aplicacdo para que a organizacdo administrativa ndo se
transforme em barreira comunicacional.

Do ponto de vista pratico, os resultados indicam que os principais avan¢os ndo
dependem, necessariamente, da criacdo de novos canais de comunicagdo, mas da qualificagdo
dos fluxos ja existentes. Os dados sugerem a necessidade de maior divulgacdo dos canais
disponiveis, esclarecimento sobre sua forma de funcionamento, fortalecimento da integracéo
entre atendimento, escrivania e gabinete, ampliacdo da previsibilidade das respostas e
investimento continuo na capacitacdo técnica dos atendentes, especialmente diante das
especificidades proprias das demandas sucessorias. Também se mostra relevante simplificar os
formularios, manter apenas 0s campos indispensaveis ao adequado encaminhamento da
solicitacdo e qualificar as respostas institucionais, com indicacdo, sempre que possivel, da etapa
em que a demanda se encontra, do préximo procedimento esperado ou da impossibilidade de
fornecer previsdo mais precisa.

Como contribuigéo aplicada, esta pesquisa propGe diretrizes para o aprimoramento da
gestdo e da resolutividade do atendimento judicial virtual na Unidade de Processamento Judicial
das Varas de Sucessdes da Comarca de Goiania. Ao demonstrar que a satisfacdo depende da
articulacdo entre acesso, clareza, previsibilidade e resolutividade, a pesquisa contribui para
deslocar a avaliacdo do atendimento virtual da mera existéncia da ferramenta tecnoldgica para
a efetividade concreta do servigo prestado ao usuério profissional. As diretrizes propostas
concentram-se na padronizacdo qualificada dos fluxos, na simplificacdo dos formularios, na

elaboracdo de respostas mais claras e contextualizadas, na divulgagdo adequada dos canais
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disponiveis, no fortalecimento da comunicacdo entre atendimento, escrivania e gabinete e na
capacitacdo continua das equipes.
Além disso, os dados empiricos permitiram identificar oportunidades de inovagdo em
atividades repetitivas e de menor complexidade documental. A partir das entrevistas, emergiu
a sugestdo de avaliar a viabilidade da automacao supervisionada de etapas preparatorias
relacionadas a expedicdo de formais de partilha, documento judicial que formaliza a
transferéncia dos bens aos herdeiros ap6s o cumprimento dos requisitos processuais aplicaveis.

Essa possibilidade pode abranger atos preparatorios, como conferéncia inicial de dados

cadastrais, emissdo de certiddes, intimacbes para recolhimento de custas processuais,
organizacdo de informacbes e preparacdo documental prévia. A adocdo de ferramentas
automatizadas, inclusive solucGes de inteligéncia artificial, devera permanecer condicionada a
andlise de viabilidade técnica, a supervisao humana e a conferéncia final dos dados processuais.
N&o se trata de substituir a atividade jurisdicional ou a assinatura do magistrado, mas de
examinar alternativas capazes de reduzir etapas repetitivas, racionalizar o fluxo interno e
contribuir para maior celeridade em documentos de natureza padronizada.

Entre as limitacGes desta investigacao, reconhece-se que a pesquisa foi desenvolvida a
partir de um recorte empirico territorialmente situado, concentrado na Unidade de
Processamento Judicial das Varas de Sucessdes da Comarca de Goiania. O conjunto empirico
foi composto por 11 advogados com experiéncia prévia na utilizacdo dos canais digitais
investigados. Em razdo do delineamento qualitativo e exploratério adotado, os achados devem
ser compreendidos a luz do contexto institucional analisado e ndo podem ser automaticamente
generalizados para outras unidades do Poder Judiciario.

A composicdo etaria e profissional do grupo também deve ser considerada na
interpretacdo dos resultados. Os participantes possuiam entre 34 e 53 anos, com média de 47
anos e mediana de 49 anos. Nove dos 11 entrevistados encontravam-se na faixa entre 47 e 53
anos e relataram aproximadamente 20 anos ou mais de atuacdo profissional. Essa caracteristica
enriquece a pesquisa ao incorporar a perspectiva de advogados que acompanharam a transi¢ao
entre formas presenciais e digitais de atendimento. Ao mesmo tempo, limita a extrapolacado dos
achados para profissionais mais jovens, com menor tempo de atuacdo ou com trajetdrias
distintas de utilizacdo das tecnologias. A faixa etaria e a experiéncia acumulada podem ter
influenciado as percepcOes relacionadas a acessibilidade, a clareza das informacdes e ao
funcionamento dos canais virtuais.

Além disso, a pesquisa privilegiou a perspectiva da advocacia, ndo contemplando, neste

momento, a percepc¢do de servidores, magistrados, gestores institucionais ou jurisdicionados,
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atores que igualmente integram a dinamica do atendimento judicial virtual. As analises também
se baseiam em experiéncias narradas pelos participantes, o que reforca seu carater situado e
contextual.

Como agenda para estudos futuros, recomenda-se a realizagdo de pesquisas
comparativas entre diferentes Unidades de Processamento Judicial, comarcas e especialidades,
como familia, fazenda publica e unidades civeis, a fim de verificar em que medida as
fragilidades e potencialidades identificadas nesta pesquisa também se manifestam em outros
contextos. Também se mostra relevante incorporar a perspectiva de servidores, magistrados,
gestores e jurisdicionados; comparar a percepcdo de profissionais pertencentes a diferentes
faixas etarias e com distintos niveis de familiaridade tecnoldgica; avaliar os efeitos de eventuais
mudancas nos formularios e nos fluxos de comunicacéo; e examinar a viabilidade da automacéo
supervisionada de atividades preparatérias e repetitivas. Estudos posteriores poderdo ainda
investigar se a implementacdo das recomendacdes propostas resulta em maior clareza das
respostas, reducdo de retrabalho, ampliacdo da previsibilidade procedimental e melhoria da
qualidade percebida pelos usuarios.

Em sintese, os resultados demonstram que a satisfacdo no atendimento judicial virtual
ndo esta centrada no canal utilizado, mas na capacidade do modelo institucional de transformar
0 contato inicial em orientacdo clara, previsibilidade procedimental e encaminhamento efetivo.
A digitalizagdo ampliou 0 acesso, reorganizou a comunicagdo entre advocacia e unidade
judicial e trouxe ganhos concretos de praticidade e economia de tempo. Contudo, sua
efetividade depende da capacidade institucional de converter padronizacdo administrativa em
resposta Util, compreensivel, contextualizada e aplicavel a realidade concreta das demandas
sucessorias. E nesse ponto que o atendimento deixa de ser apenas procedimento administrativo
e passa a interferir diretamente na atuacao profissional da advocacia e na efetividade do servico

jurisdicional prestado.
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APENDICES

APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

CENTRO UNIVERSITARIO ALVES FARIA — UNIALFA
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO
MESTRADO PROFISSIONAL EM ADMINISTRACAO

Pesquisadora: Camila Xavier de Almeida

Orientador: Prof. Dr. Roberto Flores Falcdo

Questionario — Atendimento Virtual da UPJ de Sucessées da Comarca de Goiania

Este roteiro integra a dissertacdo intitulada “Atendimento Judicial Virtual para
Advogados na Vara de Sucesses: estudo de caso na UPJ da Comarca de Goiania”, desenvolvida
no ambito do Mestrado Profissional em Administracdo do Centro Universitario Alves Faria —
UNIALFA.

O objetivo da pesquisa € compreender de que modo a padronizacdo do atendimento
virtual da Unidade de Processamento Judicial de SucessGes da Comarca de Goiania repercute
na experiéncia dos advogados, considerando tensbes entre eficiéncia administrativa,

acolhimento e qualidade relacional do servigo.

A participacdo é voluntaria e as respostas serdo utilizadas exclusivamente para fins
académicos, garantindo-se o0 anonimato e a confidencialidade das informagdes.
O tempo estimado para a entrevista € de aproximadamente 30 a 40 minutos.
Sua contribuicdo e fundamental para o éxito desta pesquisa e para o aprimoramento dos servicos
judiciais digitais.

Agradeco antecipadamente pela colaboracéo.
Camila Xavier de Almeida
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Entrevista

Questionario — Atendimento Virtual da UPJ de Sucessdes da Comarca de Goiania
Bloco 1 — Perfil e contexto profissional

1. Poderia falar seu nome completo, o tempo de formado com atuagéo na advocacia e na
area de sucessoes, e, poderia, ainda, informar sua idade, se nao for um

constrangimento para o Senhor (a)?

2. Vocé poderia falar brevemente sobre sua trajetdria na advocacia e sobre sua atuagdo
em Direito de Sucessdes na Comarca de Goiania?

3. Com que frequéncia vocé atua em processos na UPJ de Sucesses e quais as formas de
atendimento que mais utiliza para sua interagcdo com a unidade? Atendimento
presencial, por whatsapp, pela plataforma da Corregedoria de Justica, por telefone ou

por e-mail?

4. Desde quando passou a utilizar os sistemas digitais do Judiciario de Balcdo Virtual?
Isso ocorreu no momento da implementacdo da digitalizacdo do processo judicial ou

posteriormente?

5. Como vocé avalia sua familiaridade com ferramentas digitais e de que forma isso

influencia sua rotina profissional?
Bloco 2 — Literacia tecnoldgica e adaptacao

6. Como foi seu processo de adaptacdo ao atendimento judicial digital? Houve
dificuldades iniciais?

7. Na sua percepcdo, advogados com diferentes tempos de carreira ou faixas etérias
lidam de forma distinta com os canais virtuais? Como o(a) Senhor(a) percebe isso na

pratica?

8. Vocé considera que o modelo atual de atendimento digital leva em conta essas
diferengas de familiaridade tecnolégica entre os usuarios? (Faixa etaria e tempo de

carreira na advocacia)
Bloco 3 — Uso dos canais e experiéncia pratica

9. Quais canais virtuais da UPJ vocé utiliza com maior frequéncia e em quais situacoes?
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10. Vocé poderia relatar uma situacdo em que o atendimento virtual tenha funcionado
bem? O que contribuiu para esse resultado?

11. Poderia descrever uma situacdo em que o atendimento virtual tenha gerado dificuldade
ou insuficiéncia? O que ocorreu?

Bloco 4 — Percepcgéo de qualidade e fricgbes

12. Como vocé avalia o atendimento virtual da UPJ quanto a clareza das informacdes,

previsibilidade dos procedimentos, tempo de resposta e postura dos servidores?

13. No seu entendimento ha espaco para acolhimento e orientacdo adequada ou o fluxo

tende a ser excessivamente padronizado?

14. As principais dificuldades que vocé identifica estdo mais relacionadas ao sistema, a

forma de atendimento ou ao nivel de dominio tecnoldgico exigido?
Bloco 5 — Impactos e recomendagdes

15. Em que proporcdo o atendimento virtual impacta a organizacdo do seu trabalho e

consequentemente as expectativas dos clientes?

16. Considerando sua experiéncia, quais seriam 0s pontos principais que poderiam

melhorar o atendimento virtual da UPJ de Sucessbes?

17. Em uma escala de 0 a 10, qual a sua satisfacdo com relacdo ao atendimento virtual na
UPJ de Sucessdes da Comarca de Goiania?
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APENDICE B - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Vocé estd sendo convidado(a) a participar da pesquisa “Atendimento Judicial Virtual
para Advogados na Vara de Sucessoes: estudo de caso na UPJ da Comarca de Goiania”,
conduzida por Camila Xavier de Almeida, mestranda do Programa de Pds-Graduacdo em
Administracdo do Centro Universitario Alves Faria — UNIALFA, sob orientagdo do Prof. Dr.
Roberto Flores Falcéo.

O objetivo desta pesquisa € analisar como o atendimento virtual da Unidade de
Processamento Judicial de Sucessdes (UPJ) da Comarca de Goiania repercute na experiéncia
dos advogados, considerando as tensdes entre padronizacdo digital, acolhimento e qualidade
relacional do servico.

Sua participacdo consiste na realizacdo de uma entrevista semiestruturada, com
perguntas abertas sobre sua experiéncia profissional no uso dos canais de atendimento virtual.
Acentrevista podera ser realizada de forma remota, com duragdo aproximada de 30 a 40 minutos.

Mediante sua autorizagao, a entrevista serd gravada em audio, exclusivamente para fins
de transcricdo e analise académica.

» Riscos e desconfortos: A pesquisa ndo apresenta riscos ou desconfortos relevantes.
Eventualmente, podera haver leve desconforto ao relatar experiéncias profissionais. Caso isso
ocorra, vocé podera interromper sua participacdo a qualquer momento, sem qualquer prejuizo.
* Beneficios esperados: Os resultados contribuirdo para aprimorar a compreensao sobre a
efetividade do atendimento virtual no Judiciario, especialmente quanto as dimensfes de
qualidade percebida, experiéncia do usuario e humanizacao do atendimento, podendo orientar
praticas administrativas e de gestdo mais adequadas as necessidades da advocacia.

« Confidencialidade: As informaces fornecidas serdo tratadas de forma anbnima e
confidencial. Nenhum dado individual serd divulgado, apenas resultados agregados. Os
registros de audio serdo utilizados exclusivamente para transcricdo e posteriormente
armazenados de forma segura, sendo acessiveis apenas a pesquisadora.

* Voluntariedade: A participacéo é voluntaria. Vocé pode recusar-se a participar ou desistir a
qualquer momento, sem qualquer prejuizo ou penalidade.

» Uso das informacgdes: Os dados coletados poderdo ser utilizados na dissertacdo, em
publicacdes cientificas e em apresentacdes académicas, sempre preservando o anonimato dos

participantes.
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Em caso de duvidas sobre a pesquisa, vocé podera contatar a pesquisadora pelo e-mail:
camilaxda@hotmail.com.
Declaro que fui informado(a) sobre os objetivos, procedimentos, riscos e beneficios da

pesquisa, e que concordo em participar de forma voluntaria.

Autorizo a gravacao da entrevista para fins académicos:
() Sim () Nao

Nome do participante:

Assinatura;
Data: / /
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ANEXOS

ANEXO A-RESPOSTA INSTITUCIONAL DO TJIGO SOBRE A CENTRAL DE
ATENDIMENTO DO PRIMEIRO GRAU (CAP)

Fonte: Corregedoria-Geral da Justica do Estado de Goias (TJGO)
Data: 30 de abril de 2025

Camila Xnvier de Almeida
Analista Judicidrio

De: naoresponder@tjgo jus.br

Para: "Camila Xavier de Almelda® <cxavieralmedda@tigo jus br>

Enviadas: Quarta-feirs, 30 de abril de 2025 16:38:35

Assanto: Servigo de Atend a0 Usidirio (solici ) #51744660029-122bF

Servigo de Atendimento ao Usudrio
(solicitacao) #s1744660022-122bf

Prezada Camils Xavier de Almeids, Em stengio d solicitagio encaminhada,
informamos que a eriagio ¢ impluntagio da Central de Atendimento do
Primeiro Grau — CAP encontra-se devidumente regulamentada pelo
Provimento n® 122, de 07 de agosto de 2024, expedido por esta Corregedoria,
Referido normativo institul a Plataforma de Atendimento Eletrémico da
Corregedoria-Geral da Justica, 8 gual & composta por trés sistemas de
dimento distintos: (i) a propris CAP, (i) = Central de Atendimento ds
Corregedoria — CAC, e {iii) o GPTCor, sistema de atendimento sutomatizado
por Inteligéncia artificial. O escopo da CAP, especificamente, & atuar como

canal de comunicagio oficial entre ns serventias judiciais € os di firs
do sistema de justica, como advogados, jurisdicicoados, Diretarias de Foro,
Centrais de Mandsdos, Contadoriss ¢ setor de Protocolo, A criagiio da CAP fol
motivada por diverses fundamentos legals e sdminkstrativos, destacando-se «
A Lei n° 11.419/2006, que trata da informatizagio do p Judicial; « As
Resolugies do Conselho Nacional de Justica (CNJ), especialmente a n®
121/200, n° 332/2020, n° 345/2020 e n° 372/2021, gue orentam sobre
transparénca de dados processuals, wso de inteliglncks artificial e a adogdo de
ferramentas digitals como o Balalo Virwal; + © julgamento do Procedimento de
Controle Administrativo n® 0000416-89,2023.2,00.0000 pelo CNJ, que
reconhecen o potencial das tecnodogias coma o ChatGPT na moderrizagio do
Judicidrio. Destaca-se que a CAP fo d lvida pela prdpria Diretoria de
Tecnologia da Inf ¢Ro da Corregedoria-Geral da Justiga do Estado de
Goids, nio havendo mengdo, no relerido Provimento, quanto 8 adogio ou

plicagio de modelo p b de outros Tribunais, A iniciativa teve como
premissa a constregio de uma fe nta ofdere, oficiente ¢ p para
0 atendimento ao pGhlico, especialmente em fincia com o macrodesafi
da CNJ de pramover a sustentabilidsde e a desburceratizagio do scesso &
Jjustica, com u premissa de que "o transporte da inf sdo tem menar custo
que o transporte das pessoas”.  Informamas, por fim, que o Provimesnto n®
122/ 2024 pode ser integralmente consultado ne Didrio da Justics Eletrdnico do
TIGO, Edigio n® 4008, publicado em 09 de agosto de 2024, ou acessudo por
meio do seguinte link https: / /tidocs tigo jus. br/documentos /774931
Colocama-nos & disposigiio pars outros esclarecimentos que se fizerem
necosshrios.  Atenciosaments, SAU
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ANEXO B — RESPOSTA INSTITUCIONAL PADRONIZADA ENCAMINHADA PELA
CENTRAL DE ATENDIMENTO DO PRIMEIRO GRAU (CAP) APOS PROTOCOLO
ELETRONICO DE SOLICITACAO

Fircfox

httpsz//outlook live.com/mail inbox I AAKALZAAAAAAHYQDEap. .,

&® Outlock

UPJ DE SUCESSOES DE GOIANIA (solicitacao) #s1777177766-598fd

De nacresponder@tigo.jus.br <naoresponder@tjgo.jus.br>
Data Seg, 27/04/2026 16:19

Para camilaxda@hotmail.com <camilaxda@hotmail.com>

UPJ DE SUCESSOES DE GOIANIA (solicitacao)
#s1777177766-598fd

Boa tarde! Sua solicitagao foi repassada para o servidor responsavel para analise.
Agradecemos seu contato e permanecemos a disposi¢ao para novos atendimentos.
Atenciosamente, Equipe de Atendimento Unidade de Processamento Jurisdicional
(UPJ) das Varas de Sucessdes

Ao final do atendimento, para aprimorarmos nossa experiéncia, por favor, avalie-
nos:

Formulario de Avaliagdo

Clique no botéo abaixo para responder a solicitagdo do protocolo:
s1777177766-598fd

Responder ao Atendimento
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ANEXO C-E-MAIL INSTITUCIONAL DE ELOGIO REGISTRADANA OUVIDORIA
DO PODER JUDICIARIO DO ESTADO DE GOIAS

Zimbra

lof2

https://webmail.tjgo.jus.br/h/printmessage?id=10400&tz=America/Sao...

Zimbra cxavieralmeida@tjgo.jus.br

Elogio n° 229,142.136.620 - Ouvidoria do Poder Judiciario do Estado de Goias

De : 22 UP] das Varas de Sucessdes de Goidnia qua., 21 de set. de 2022 09:54
<upj.sucessoesgyn@tjgo.jus.br> 2 1 anexo

Assunto : Elogio n® 229.142.136.620 - Ouvidoria do Poder

Judiciario do Estado de Goias

Para : Camila Xavier de Almeida
<cxavieralmeida@tjgo.jus.br>

De: "Ouvidoria Tribunal de Justica de Goias" <ouvidoria@tjgo.jus.br>

Para: "Comarca de Goiania, UPJ de Sucessoes" <upj.sucessoesgyn@tjgo.jus.br>
Enviadas: Quinta-feira, 15 de setembro de 2022 18:25:49

Assunto: Elogio n°® 229.142.136.620 - Ouvidoria do Poder Judiciario do Estado de Goias

Prezado Senhor Thales Pinheiro Arantes, Gestor da 22 Unidade de
Processamento Judicial das Varas de Sucessdes da Comarca de Goiania - 22
UPJ,

Encaminho-lhe, para ciéncia, o elogio registrado nesta Ouvidoria sob o numero
229.142.136.620, conforme abaixo transcrito.

Solicito, por oportuno, que a carta de elogio, em anexo, seja levada ao conhecimento da
servidora elogiada.

Atenciosamente,

Desembargador Amaral Wilson de Qliveira
Ouvidor do Poder Judiciario do Estado de Goias

11***********************************************************************
>k 3k 3k >k ok ok ok 3k ok ok ko ok ok ok ok ok ok 3k ok ok ok kK ok Kok oK Kok koK ok koK oK Kk 3K koK Kok ok Kok 3K koK 3k KoK 3K koK ok Sk ok ok ok ok kok sk ko kok sk kokk k-
>k 3k 3k >k ok 3k ok ok oK ok koK ok K ok ok Kok ok Kok K Kk ok K

Detalhes do Elogio
Data do cadastro: 09/09/2022

Manifestante: Ana Paula Diniz
CPF: 963.746.401-87

Servidora elogiada: Camila Xavier de Almeida, lotada na UPJ de Sucessdes da Comarca
de Goiania.

27/04/2026, 20:11
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Zimbra https://webmail.tjgo.jus.br/h/printmessage?id=10400&tz=America/Sao...

Relato da manifestante:

"Estou simplesmente impressionada com a capacidade, generosidade e efetividade da Sra
Camila Xavier de Almeida.

Entrei em contato pedindo conclusdo do processo pois verbalizei para ela que era
conclusao para finalizar o arrolamento de bens.

Melhor do que ter a conclusdo do processo, ela se ateve a resolver meu problema e ja
realizou aos atos necessarios para eu ter o resultado que desejo que € finalizar o processo.
Estou muito grata pois apesar da resposta ter sido negativa (processo ndo concluso), ela
ndo gastou o tempo dela e o meu explicando porque néo iria resolver. Foi Id viu se era
possivel e trouxe a solugdo. Foi assertiva, eficaz, objetiva e humana.

Foi uma grata experiéncia.

Senhora Camila, obrigada pelo atendimento. "

... ELOGIO E RECONHECIMENTO. Camila Xavier de Almeida,.jpg
143 KB

20f2 27/04/2026, 20:11
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ANEXO D-CARTA INSTITUCIONAL DE ELOGIO REGISTRADA NA OUVIDORIA
DO PODER JUDICIARIO DO ESTADO DE GOIAS

Carta

de Elogio

Prezada Senhora Camila Xavier de Almeida.

A Cuwvidoria do Poder Judiciario do Estado de Goids reconhece todo o esforgo,
empenho e comprometimento de Vossa Senhoria
nNo cumprimento de seu rmister, o que tem refletido significativamente
na melhora dos servigos prestados acs cidaddos.

Um bom atendimento aos usudnos dos senvigos prestados faz toda a diferenga
na consolidagio da imagem positiva do Poder Judiciario
e a principal demonstracdo de reconhecimento e satisfagdo se da
em forma de um elogio e/ou agradecimento.

Parabenizo Vossa Senhoria por fazer a diferenga, desejando que continue
CONOSCO Nessa caminhada em busca da continua evoluglo @ de uma
prestacdo de seniago cada vez r!

-

L sth s

p—

C e

Desembargador Amatal Witson de Oliveira
Quvidor do r Judicidrio db Estado de Goias

J

PODER JUDICIARIO
Triounal de Justioa do Estaco ge Golds
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