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RESUMO

A presente pesquisa analisa a satisfacdo dos usuarios com a utilizagao de ferramenta digital,
aplicativo de mensagens, para o cumprimento das medidas cautelares de comparecimento
periddico. O estudo parte da necessidade de avaliar a prestagao do servigo publico judicial
a partir da experiéncia concreta dos jurisdicionados, considerando que a digitalizagdo do
atendimento traz beneficios e obrigagdes aqueles que estdo em liberdade provisoria.
Metodologicamente, a pesquisa caracteriza-se como aplicada, de campo, com abordagem
predominantemente quantitativa e apoio qualitativo, operacionalizada por meio de survey
eletronico aplicado aos usuarios do Programa de Comparecimento Virtual de Aparecida de
Goiania - TJGO. O instrumento contemplou questdes fechadas, escalas do tipo Likert e
perguntas abertas, permitindo examinar o perfil dos respondentes, acesso tecnologico,
autonomia digital, barreiras operacionais, percepcao de qualidade, confianca institucional e
satisfacdo geral. Os resultados indicam percepgdo positiva dos usudrios em relacdo ao
comparecimento virtual, especialmente pela facilidade de uso, reducdo de deslocamentos,
economia de tempo e praticidade no cumprimento da medida. Observou-se, contudo, que a
satisfacdo nao decorre apenas da existéncia da ferramenta digital, mas da clareza das
informagoes, do respeito no atendimento, da confirmagao do comparecimento e da confianca
no procedimento. Conclui-se que o uso de aplicativo de mensagens apresenta resultado
satisfatorio no contexto pesquisado, contribuindo para a qualificacdo do servigo publico
judicial, desde que acompanhado de orientagdes claras, suporte aos usuarios com
dificuldades e monitoramento continuo pela Administragdo Judiciaria.

Palavras-chave: Satisfacdo do Usuario; Justica Criminal; Administragdo Judiciaria;
Comparecimento Virtual; Servigo Publico



ABSTRACT

This research analyzes user satisfaction with the use of a digital tool, specifically a
messaging application, for complying with precautionary measures of periodic court
appearance. The study is based on the need to evaluate the provision of judicial public
services from the concrete experience of court users, considering that the digitalization of
service delivery brings both benefits and obligations to individuals on provisional release.
Methodologically, the research is characterized as applied field research, with a
predominantly quantitative approach and qualitative support, operationalized through an
electronic survey applied to users of the Virtual Appearance Program of Aparecida de
Goiania, TJGO. The instrument included closed-ended questions, Likert-type scales, and
open-ended questions, allowing the examination of respondents’ profiles, technological
access, digital autonomy, operational barriers, perception of quality, institutional trust, and
overall satisfaction. The results indicate a positive perception among users regarding virtual
appearance, especially due to ease of use, reduced need for travel, time savings, and
practicality in complying with the measure. However, it was observed that satisfaction does
not result solely from the existence of the digital tool, but also from the clarity of
information, respectful service, confirmation of appearance, and trust in the procedure. The
study concludes that the use of a messaging application presents satisfactory results in the
researched context, contributing to the improvement of judicial public service, provided that
it is accompanied by clear guidance, support for users facing difficulties, and continuous
monitoring by Judicial Administration.

Keywords: User Satisfaction; Criminal Justice; Judicial Administration; Virtual
Appearance; Public Service.



LISTA DE GRAFICOS

Grifico 1 — Vocé concorda em participar?

Grafico 2 — Qual ¢ o seu sexo biologico?

Grafico 3 — Qual a sua idade?

Grafico 4 — Qual o seu nivel de escolaridade?

Grafico 5 — Qual a sua renda familiar aproximada?

Grafico 6 — Voceé possui:

Grafico 7 — Vocé ja teve dificuldade para utilizar aplicativos digitais?

Grafico 8 — Para participar do comparecimento pelo WhatsApp, vocé precisou de ajuda de
outra pessoa?

Grafico 9 — Vocé compareceu virtualmente em:

Grafico 10 — J4 perdeu algum prazo de comparecimento?

Grafico 11 — Caso tenha perdido, qual foi o0 motivo?

Grifico 12 — Tive dificuldades técnicas para realizar o comparecimento virtual.
Grifico 13 — A conexao de internet dificultou meu atendimento.

Grafico 14 — As instrugoes recebidas foram suficientes.

Grafico 15 — O uso do aplicativo foi complexo para mim.

Grifico 16 — O comparecimento virtual facilitou minha vida.

Grafico 17 — O atendimento virtual foi claro e compreensivel.

Grafico 18 — Recebi orientagdes adequadas sobre as medidas cautelares impostas.
Grafico 19 — O atendimento foi realizado com respeito.

Grifico 20 — O procedimento virtual foi eficiente.

Grifico 21 — O sistema utilizado ¢ funcional.

Grafico 22 — Estou satisfeito(a) com o comparecimento virtual.

Grafico 23 — O comparecimento virtual contribuiu para facilitar o cumprimento da
medida.

Grafico 24 — Confio na Justi¢a Criminal do Tribunal de Justica do Estado de Goias.
Grafico 25 — O programa transmite seguranca e credibilidade.

Grafico 26 — Indicaria o comparecimento virtual como forma adequada de
acompanhamento.

Grifico 27 — Descreva, em poucas palavras, qual foi a sua maior facilidade ou dificuldade

ao utilizar o comparecimento virtual via WhatsApp.



Grafico 28 — Se vocé pudesse mudar algo no sistema de atendimento virtual do TIGO, o
que seria?
Grafico 29 — Espaco livre: Deixe qualquer comentario elogio ou critica que nao foi

anteriormente abordada.



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 - Diferenciacdo entre setor privado e setor publico

Quadro 2 - Matriz de amarragao

Quadro 3 - Variaveis, Indicadores e Itens do Instrumento

Quadro 4 - Critérios de sele¢ao dos entrevistados

Quadro S - Tratamento dos dados e critérios de validade das respostas
Quadro 6 - Distribui¢do por Sexo e Escolaridade

Quadro 7 - Segmentagao por Clusters

Quadro 8 - Temas Identificados nos Comentarios

Quadro 9 - Mapeamento de Dores Principais

Quadro 10 - Cruzamento: Perfil de Renda vs. Sentimento

Quadro 11 - Analise Fatorial - Componentes Principais (Autovalores)
Quadro 12 - Analise Fatorial - Cargas Fatoriais por Variavel

Quadro 13 - Segmentacdo por K-Means
Quadro 14 - Regressao - VD - Satisfacao com o Comparecimento Virtual
Quadro 15 - Matriz de Sintese (Hipotese x Evidéncia x Inferéncia)

Quadro 16 - Etapas do Programa de Comparecimento Virtual



CNJ -

CJF -

IA -

LGPD -
PCV -

PJE -
PROJUDI -
STJ -
TCLE -

TJ -

TIAM -
TJGO -
TJPA -
TJPR -
TJDFT -
UPJ -
UNIALFA -

LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

Conselho Nacional de Justica

Conselho da Justica Federal

Inteligéncia Artificial

Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
Programa de Comparecimento Virtual
Processo Judicial Eletronico

Processo Judicial Digital

Superior Tribunal de Justica

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
Tribunal de Justica

Tribunal de Justica do Estado do Amazonas
Tribunal de Justica do Estado de Goias
Tribunal de Justica do Estado do Para
Tribunal de Justi¢a do Estado do Parana
Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territorios
Unidade de Processamento Jurisdicional

Centro Universitario Alves Faria



SUMARIO

1 INTRODUCAO 13
1.1 PROBLEMA DE PESQUISA 15
1.2 OBJETIVOS DO ESTUDO 15
1.2.1 Objetivo geral 15
1.2.2 Objetivos especificos 16
1.3 JUSTIFICATIVA, RELEVANCIA E MOTIVACAO DA PESQUISA 16
1.4 ORGANIZACAO DO ESTUDO 17
2 REFERENCIAL TEORICO 18
2.1 SERVICOS PUBLICOS 18
2.2 ADMINISTRACAO PUBLICA 21
2.2.1 Administragdo no poder judiciario 23

2.3 QUALIDADE E SATISFACAO NA PRESTACAO DE SERVICOS PUBLICOS
25

2.3.1 Tecnologia, Justica e Transformagdes no Poder Judiciario: fundamentos

tedricos e implicacdes institucionais 28
2.4 ATENDIMENTO NO SERVICO PUBLICO 31
2.5 ACESSO A JUSTICA NAS VARAS CRIMINAIS 34
2.6 CAUTELARES DIVERSAS DA PRISAO 36
2.7 A TRANSFORMACAO DIGITAL E O COMPARECIMENTO REMOTO 39
3 METODOLOGIA 42
3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA 42
3.2 COLETA DE DADOS 43
3.2.1 Instrumento de coleta de dados 43
3.3 LOCUS DE PESQUISA 48
3.4 SUJEITO DE PESQUISA 49
3.4.1 Critério de inclusdo e exclusdao 50
3.5 PESQUISA DE CAMPO 51
3.6 TESTES DE HIPOTESE E COMPARACAO ENTRE GRUPOS 53
3.6.1 Plano de contingéncia para insuficiéncia amostral 54
3.7 LIMITACOES E CONTRADICOES 54
4 RESULTADOS E DISCUSSAO 55
4.1 ANALISE DOS DADOS E DISCUSSAO 56
4.1.1 Perfil demografico dos respondentes 57
4.1.2 Acesso tecnologico e Autonomia 58
4.1.3 Percepgao de qualidade e satisfagcao 58
4.1.4 Perguntas abertas 58
4.2 ANALISE MULTIVARIADA 62
4.2.1 Analise Fatorial (PCA) 62

4.2.2 Segmentacdo por Clusters 64



4.2.3 Analise de Regressao Linear 65

4.2.4 Matriz de Sintese (Hipotese x Evidéncia x Inferéncia) 67

4.3 PROGRAMA DE COMPARECIMENTO VIRTUAL 68
4.3.1 Aplicacdo pratica e funcionamento do programa de comparecimento virtual

no cumprimento das medidas cautelares diversas da prisdo 72

4.4 RECOMENDACOES 76

5 CONSIDERACOES FINAIS 77
5.1 LIMITACOES DA PESQUISA E SUGESTOES PARA PESQUISAS FUTURAS

79

REFERENCIAS 80

APENDICE A - TERMO DE CONSENTIMENTO 98

APENDICE B — INSTRUMENTO DE PESQUISA 929

APENDICE C - GRAFICOS DOS DADOS COLETADOS 106

ANEXO A — AUTORIZACAO DE DIVULGACAO E APLICACAO 118



13

1 INTRODUCAO

O Poder Judiciario brasileiro, inserido na esfera da Administracdo Publica
gerencial, enfrenta o desafio constante de aprimorar a prestacdo jurisdicional, combatendo
a morosidade e buscando a eficiéncia (Guimaraes et al., 2025). A modernizagdo da justica
exige a adogdao de estratégias e ferramentas da Administracdo, rejeitando a atuacao
meramente amadoristica e abragando técnicas modernas de gestdo, incluindo a de pessoal e
o cumprimento de metas (Lazzarotto, 2023).

Por outro lado, a aceleracdo do judicidrio ndo pode atropelar os direitos
fundamentais do acusado, ndo podendo comprometer a legitimidade da decisdo judicial ou
gerar o esvaziamento das garantias constitucionais (Alvarenga; Torres, 2024).

A busca excessiva pela eficiéncia administrativa e pela acelera¢do dos ritos
ndo pode ser confundida com simplificacdo excessiva ou reducdo de garantias
constitucionais materiais, sob o risco de que a produtividade quantitativa se sobreponha a
justica material e ao direito a ampla defesa (Vieira, 2015).

Assim, o tema proposto, situa-se precisamente nessa intersec¢do. A
administracdo publica demanda atuacdo com foco em resultados, priorizando a qualidade,
transparéncia e adequagdo dos servigos publicos as necessidades da sociedade (Marques,
2012). Nesse panorama, a tecnologia da informag¢ao e comunicac¢do surge como um vetor
essencial, o Conselho Nacional de Justica (CNJ) tem liderado ag¢des que visam o
aperfeicoamento da prestacdo jurisdicional, enfatizando o uso de novas tecnologias, como o
Processo Judicial Eletronico (PJe), com o intuito de garantir a celeridade na tramitagcdo dos
processos judiciais e salvaguardar a razoavel duracdo do processo (Martins; Tallyson e
Trigueiro, 2025).

Tratando especificamente da Justica Criminal, um ponto de tensdo e
constantemente debatido nos foéruns de politica criminal estd na garantia da liberdade, nos
casos em que € possivel a concessdo da liberdade provisoria, com a fixacdo de medidas
cautelares diversas da prisao (Feitosa et al., 2025). Deste viés surgem criticas, no sentido de
que as medidas cautelares diversas da prisdo, apesar de evitarem o carcere, continuam
produzindo efeitos sociais negativos e restrigdes consideraveis, como a exposi¢ao publica e
os prejuizos laborais gerados pelas idas constantes ao forum (Oliveira, 2024).

Alternativamente as idas presenciais aos cartorios judiciais, o atendimento

realizado em ambiente virtual, que pode ser entendido como um dos legados da pandemia,
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realizado por meio de atendimentos eletronicos, conhecidos como balcdes virtuais, passou
a ser largamente adotado nos tribunais brasileiros (Torres, 2023).

Inclusive, alguns destes como os Tribunais estaduais do Amazonas (TJAM,
2021) e de Santa Catarina (TJSC, 2022), lancaram iniciativas que permitem o
comparecimento remoto para fins de cumprimento das medidas cautelares, por meio dos
balcdes virtuais instalados.

A possibilidade de comparecimento virtual consiste em uma forma
alternativa de cumprimento das medidas cautelares diversas da prisdo, instituto este previsto
no art. 319 do Cddigo de Processo Penal brasileiro, constitui uma alternativa ao
encarceramento provisorio, permitindo que o Estado exer¢a o controle jurisdicional do
investigado sem a necessidade de privagdo prévia de sua liberdade (Feitosa et al., 2025).
Essa providéncia, na forma tradicional, exige que o individuo se apresente periodicamente
perante o juizo para informar e justificar suas atividades, garantindo, assim, sua vinculag¢ao
e comprometimento com a instru¢ao criminal (Silva, Luciane Costa; Lopes, Dario, 2025).

Lado outro, o Gestor Publico precisa estar atento se com adocdo da
modalidade remota, o que a principio pode ser visto como uma vantagem para os réus €
investigados, vez que a praticidade do comparecimento virtual isenta a parte do trabalho de
deslocamento até a instituicao publica (Soares Costa Aires, 2023). Pode, em verdade, estar
acentuando discrepancia social e criando uma barreira entre aqueles que tém acesso aos
meios digitais e os que ainda vivem fora do mundo digital (Soares Costa Aires, 2023).

Dentre as ferramentas utilizadas para a realiza¢do destes comparecimentos,
majoritariamente realizados pelos balcdes virtuais, hd o modelo de Aparecida de Goiania-
GO que destaca-se pela utilizagdo exclusiva do WhatsApp, uma ferramenta amplamente
utilizada e que dispensa capacitacao prévia (TJGO, 2024). A utilizacdo de ambiente digital
simples, inclusive documentado e reconhecido no banco de boas praticas do Prémio
Innovare na categoria "Juiz" (Innovare, 2024), torna esse programa um ponto de pesquisa
para investigar a satisfacao das partes submetidas a esta modalidade de comparecimento.

O estudo de usuarios de programa de comparecimento remoto apresentara o
funcionamento de uma unidade prestadora de servigos publicos, uma vez que possibilita a
identificacdo das necessidades dos usudrios por meio da investigacdo do comportamento e
da busca de informagdo, ao mesmo tempo em que analisa suas condutas informativas e

motivagdes durante esse processo. (Miranda; Angelo, 2020).
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A lacuna que a presente pesquisa busca preencher situa-se na auséncia de
estudos empiricos voltados a experiéncia concreta dos usudrios submetidos a medidas
cautelares criminais no contexto do comparecimento remoto.

Soares Costa Aires (2023), ao tratar da exclusdo digital e da inteligéncia
artificial no Poder Judiciario brasileiro, aponta o risco de formagdo de vulnerabilidades
processuais decorrentes da incapacidade técnica ou material de acesso aos meios digitais,
mas ndo examina empiricamente a percep¢ao de usuarios em programas de comparecimento
judicial remoto. No mesmo sentido, Siqueira, Mendes Junior e Santos (2023) analisam os
impactos das novas tecnologias de informacdo e comunica¢do no exercicio da jurisdicao,
destacando sua relagdo com o acesso a justica e o devido processo legal, porém deixam em
aberto a analise de servicos judiciais digitais especificos, especialmente no ambito criminal
e sob a 6tica do usuario.

Assim, esta pesquisa contribui ao investigar, a partir de dados coletados junto
aos usudrios do Programa de Comparecimento Virtual do TIGO, se a modalidade remota
satisfaz com os anseios dos seus usudrios, se efetivamente facilita o cumprimento da medida
cautelar de comparecimento periddico ou se, a0 contrario, cria novas barreiras associadas a

exclusdo digital, a comunicacao institucional e a desigualdade socioecondmica.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Diante desse contexto, a pesquisa busca reduzir a caréncia de dados voltados
a gestdo das politicas institucionais no Poder Judiciario, especificamente, a lacuna existente
na auséncia de estudos voltados a experiéncia do usuario no cumprimento das medidas
cautelares diversas da prisdo, em especial nos casos em que hd o comparecimento por meio

virtual.

1.2 OBJETIVOS DO ESTUDO

1.2.1 Objetivo geral

A pesquisa verificou a satisfagdo dos usuarios com a utilizagao de ferramenta
digital, aplicativo de mensagens, para o cumprimento das medidas cautelares de

comparecimento em juizo.
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1.2.2 Objetivos especificos

1. Identificar a existéncia de barreiras operacionais, técnicas e informacionais
enfrentadas pelos jurisdicionados no cumprimento remoto das medidas cautelares
via aplicativo de mensagens;

2. Comparar indicadores de acesso entre usudrios com maior € menor vulnerabilidade

socioecondmica.
1.3 JUSTIFICATIVA, RELEVANCIA E MOTIVACAO DA PESQUISA

A presente pesquisa justifica-se pela necessidade de aprofundar, no campo da
Administragdo Judiciaria, a analise dos efeitos concretos da transformagao digital sobre a
prestacao do servigo publico judicial, especialmente em contextos nos quais o usuario se
encontra em situacdo de vulnerabilidade processual ou socioeconomica. Nesse sentido,
Siqueira, Mendes Junior e Santos (2023) analisam o impacto das novas tecnologias de
informagdo e comunicagdo no exercicio da jurisdi¢do, destacando sua relagdo com o acesso
a justica e com o devido processo legal. Soares Costa Aires (2023), por sua vez, chama
atencdo para a exclusdo digital e para a possibilidade de surgimento de vulnerabilidades
processuais associadas ao uso de tecnologias no Poder Judicidrio. Apesar dessas
contribuicdes, tais estudos permanecem concentrados em analises gerais, normativas ou
institucionais sobre justica digital, sem examinar empiricamente a experiéncia de usuarios
submetidos a medidas cautelares criminais em programas de comparecimento remoto.

E precisamente nessa lacuna que se insere a presente investigagio. Embora
ja se reconhega que o comparecimento virtual pode reduzir deslocamentos, custos indiretos
e dificuldades operacionais para réus e investigados, ainda ha escassez de evidéncias
empiricas sobre como esses usudrios percebem a qualidade do atendimento, a acessibilidade
do canal digital, a clareza das orientagdes recebidas e a facilidade de cumprimento da medida
cautelar. A lacuna, portanto, ndo estd apenas em saber se a tecnologia ¢ juridicamente
possivel ou administrativamente eficiente, mas em verificar se ela efetivamente amplia o
acesso ao servigo judicial para o publico atendido ou se reproduz desigualdades relacionadas
a renda, escolaridade, conectividade e familiaridade tecnoldgica. A pesquisa contribui ao
deslocar a analise da inovagao digital do plano abstrato da modernizagao institucional para
o plano concreto da experiéncia do usuario.

Do ponto de vista teorico, o estudo da prestagdo do servigo publico diz

respeito ao modo como o atendimento € prestado, considerando clareza da comunicagao,
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funcionalidade do procedimento, respeito ao usudrio, eficiéncia operacional e adequagao das
orientagdes fornecidas.

A relevancia académica e institucional decorrem desta ser uma politica
administrativa voltada a simplificagdo do atendimento e a reducdo de deslocamentos até a
unidade judicial, especialmente por meio do uso do WhatsApp como canal de comunicagao.
Por essa razdo, a pesquisa oferece subsidios para o aprimoramento da Administragao
Judicidria, permitindo identificar pontos de melhoria no fluxo de atendimento, na linguagem
utilizada, na orientagcdo ao usudrio, nos mecanismos de confirmacdo do comparecimento e
nas estratégias de inclusdo digital.

A motivagdo da pesquisa decorre, portanto, da necessidade de produzir
evidéncias aplicadas para uma politica publica judicial ainda recente e pouco estudada sob
a perspectiva do usuario. Ao investigar o comparecimento virtual no ambito da Justica
Criminal, a pesquisa busca contribuir para uma gestdo publica orientada por dados, capaz
de conciliar eficiéncia administrativa, acessibilidade, qualidade do atendimento e respeito
as garantias fundamentais das pessoas submetidas ao processo penal. Assim, o estudo
apresenta contribuicao tedrica ao aproximar os debates sobre justi¢ca digital, qualidade em
servigos publicos e satisfacdo do usuério, e contribuigdo pratica ao oferecer diagndstico
empirico sobre um servigo judicial digital especifico, voltado a um publico que, embora
beneficiado pela redu¢do do deslocamento fisico, pode também estar mais exposto a

barreiras tecnologicas e informacionais.

1.4 ORGANIZACAO DO ESTUDO

O primeiro capitulo apresenta o problema de pesquisa, objetivos e
justificativa, delimitando a relagdo entre tecnologia judicial, atendimento e acesso a justica
na Justiga Criminal. O segundo capitulo expde o referencial tedrico sobre administragdo
publica, qualidade do servico, satisfagdo do usuario, acesso a justica, medidas cautelares e
transformacao digital do Judiciario. O terceiro capitulo descreve a metodologia, incluindo
tipo de pesquisa, instrumentos, participantes, coleta de dados e procedimentos de analise. O
quarto capitulo apresenta os resultados, examinando as dimensdes do atendimento e as

diferencas de percepcao entre os usuarios.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O capitulo apresenta os fundamentos conceituais e juridicos que sustentam a
pesquisa e inicialmente, delimitou a Administragdo Publica como fungdo instrumental do
Estado voltada a realizagdo do interesse coletivo, com destaque para sua evolugdo historica
e para os principios constitucionais que orientam a atuagao administrativa. Em seguida,
discutiu-se a especificidade da administracdo no Poder Judiciario, demonstrando que a
efetividade da jurisdicdo depende de praticas de gestdo, planejamento, governanca e
inovacao tecnologica, capazes de organizar fluxos e racionalizar recursos.

Na sequéncia, abordou-se o conceito de servigos publicos como expressao
concreta da presenca estatal na vida social, vinculada a cidadania e aos direitos
fundamentais, e avangou-se para a discussdo sobre qualidade e satisfagdo na prestagdo
desses servicos, evidenciando que a percep¢ao do usudrio funciona como indicador de
legitimidade institucional. Por fim, aprofundou-se o atendimento no servigo publico como
dimensao relacional decisiva, o acesso a justica nas varas criminais como garantia material
que exige informag¢do e comunicagdo compreensiveis, € o regime das cautelares diversas da
prisdo como alternativa proporcional ao encarceramento provisorio, culminando na anélise
da transformacdo digital e do Programa de Comparecimento Virtual como solugdo
organizacional voltada a reduzir custos, estigmas e barreiras de acesso, sem perda do

controle judicial e da seguranca juridica.

2.1 SERVICOS PUBLICOS

O conceito de servigo publico ocupa posicdo central na organizagdao do
Estado contemporaneo, pois expressa a forma concreta pela qual o poder publico atende as
necessidades coletivas. A atuacdo estatal ndo se limita a producdo normativa ou a funcao
jurisdicional, mas materializa-se por meio de atividades destinadas a satisfacdao direta da
populagdo. Nesse sentido, o servigo publico constitui instrumento de efetivagdo da propria
funcdo estatal e representa a interface cotidiana entre Estado e sociedade (Amaral, 2024).

Para Cezne (2005), a doutrina aponta que o servico publico ndo possui
defini¢do estatica, pois acompanha transformacdes politicas e economicas do Estado e a
ampliacao das funcdes estatais ao longo do século XX expandiu a nogao de interesse publico,
incorporando 4reas sociais, econOmicas e administrativas, a concep¢do contemporanea

relaciona o servigo publico a garantia de direitos fundamentais e & promog¢ao do bem-estar
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coletivo. Complementa o autor que, nesse contexto historico, a formagao do Estado social
ampliou a responsabilidade estatal na prestagao de atividades essenciais, conceituando que
“Servigo publico ¢ atividade explicita ou supostamente definida pela Constituigdo como
servico existencial relativamente a sociedade em um determinado momento historico.”
(Cezne, 2005, p. 1).

A evolucao conceitual demonstra que o servigo publico ndo se limita a
atividade administrativa tradicional, mas assume dimensdo juridica e social; a prestagcdo
adequada dessas atividades passa a integrar o proprio conteido dos direitos humanos,
especialmente quando vinculada a dignidade da pessoa humana (Amaral, 2024). Alteragao
essa embasada por Carmona, Rodrigues (2023), dispondo que a doutrina contemporinea
também relaciona o servigo publico a democracia material e o acesso igualitario aos servigos
garante participacdo social efetiva e reduz desigualdades estruturais. Elencando que, a
prestagdo estatal ndo constitui apenas atividade técnica, mas mecanismo de inclusao social
e de concretizacdo da cidadania. “Ou seja, os servigos publicos devem ser encarados sob o
prisma de direito do cidaddo, definidos constitucionalmente com viés ao fortalecimento do
Estado Democratico de Direito.” (Carmona; Rodrigues, 2023, p. 11).

A titularidade estatal permanece elemento relevante, ainda que a execugao
possa ocorrer por delegacdo e o Estado conserva responsabilidade pela garantia do servigo
e pelo controle da qualidade da presta¢do, independentemente do modelo organizacional
adotado (Farias, 2022). A protecdo dos usuarios integra o proprio conceito de servico
publico e a legislacdo contemporanea passou a reconhecer direitos especificos relacionados
a informacao, continuidade e qualidade da prestagdo. A atuacao institucional, especialmente
do Ministério Publico, contribui para assegurar tais garantias e impedir interrupgoes
injustificadas (Farias, 2022).

O servigo publico se caracteriza pela submissdo a um regime juridico proprio,
estruturalmente distinto das atividades privadas (Amaral, 2024). Conforme complementam
Cepeda Duarte ef al. (2019), enquanto o setor privado orbita em torno da lucratividade, o
Estado submete-se a deveres essenciais como universalidade, continuidade e modicidade
tarifaria para garantir o bem comum. Contudo, sob a dtica da gestdo contemporanea, Paula
(2025) adverte que essa diferenciacdo ndo € mais estanque, uma vez que o Estado passou a
delegar servigos nao-exclusivos a iniciativa privada, exigindo um arranjo complexo entre a
finalidade publica e a execu¢do descentralizada.

O servigo publico também apresenta relagdo direta com a legitimidade

administrativa. A confianga social depende da capacidade estatal de atender demandas
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coletivas de forma adequada e a deficiéncia na prestacao gera descrédito institucional,
enquanto a qualidade fortalece a autoridade publica (Amaral, 2024).

Nesse viés, a contemporaneidade introduziu novos desafios, sobretudo pela
ampliacdo tecnologica e pela atuacdo de entes privados na execug¢do de atividades
tradicionalmente publicas, e ainda assim, a responsabilidade final permanece estatal, pois o
servico publico constitui dever juridico e ndo simples escolha administrativa (Carmona;
Rodrigues, 2023). Assim, o conceito de servico publico revela natureza dindmica, pois
acompanha as transformagdes politicas, econdmicas, sociais e tecnoldgicas do Estado.
Nobrega (2024) observa que a nocao de servico publico no direito administrativo brasileiro
sempre apresentou incertezas conceituais, agravadas por novos modelos de execugdo,
privatizagdes, concessoes € pela retomada do debate sobre a distingdo entre servigo publico
e atividade econdémica. Carmona e Rodrigues (2023) complementam essa leitura ao
relacionarem o servigo publico as transformagdes do Estado Democratico de Direito e as
responsabilidades publicas assumidas diante da sociedade.

Uma das fungdes do estado é a promogao de servigos essenciais que o setor
privado ndo presta ou ndo o faz de maneira insuficiente e diferindo da légica empresarial,
pois o objetivo principal ndo ¢ o lucro, mas sim o interesse publico e o bem comum (Cepeda
Duarte et al., 2019).

O servigo publico, conforme Paula (2025), como o universo das acdes do
Estado, pode ser exercido diretamente pela administracdo publica ou por particulares,
através de autorizacdo, permissdo, concessdo ou delegacdo. A estrutura das atividades
estatais ¢ frequentemente analisada a partir da distingdo entre atividades exclusivas de
Estado e servigos nao exclusivos. Essa classificagdo, associada a reforma gerencial da
Administragdo Publica brasileira, organizou a atuag¢do estatal em nucleo estratégico,
atividades exclusivas, servigcos nao exclusivos e produgdo de bens e servicos para o mercado.
Faganello e Dasso Junior (2022) observam que essa divisio marcou a histdria
contemporanea da Administragdo Publica no Brasil, especialmente ao fundamentar
propostas de descentralizacdo, publicizacdo e reorganizagdo do aparelho estatal.

Limitando a andlise ao Poder Judiciario, a prestagdo jurisdicional ¢ a funcao
principal ou essencial, o chamado de atividade fim e o suporte a essa fun¢@o essencial ¢ dado
pela funcdo administrativa, que se concentra nos meios e nos procedimentos necessarios
para concretizar a decisdo judicial (Silva, 2004). Portanto, o bom funcionamento dos
servicos publicos ¢ vital, pois sua falha afeta a vida de todos os cidaddos e o ambiente de
negocios. Para que a comunidade prospere, o governo precisa ir além do bésico, oferecendo

servicos de qualidade que incentivem o crescimento econdmico. Isso exige uma gestdo



21

publica atenta e moderna, que se antecipe as tendéncias e se adapte para satisfazer as

necessidades em constante evolucao da sociedade (Borges, 2024).

2.2 ADMINISTRACAO PUBLICA

A Administragdo Publica corresponde ao conjunto de atividades
desenvolvidas pelo Estado com a finalidade de atender necessidades coletivas e concretizar
direitos previstos no ordenamento juridico. Trata-se de uma dimensao operacional do poder
estatal, responsavel por transformar decisdes politicas em agdes praticas por meio da
organizagao de recursos humanos, financeiros e institucionais (Carvalho Filho, 2022). Nesse
espectro, diferentemente da administragdo privada, orientada por interesses particulares, a
administracdo estatal dirige-se ao interesse publico, elemento que orienta sua legitimidade e
delimita sua atuagdo (Freitas; Silva, 2021).

E, segundo Signorelli, Moraes e Teixeira (2023), deve ser compreendida em
sentido subjetivo e objetivo; no sentido subjetivo, designa o conjunto de 6rgdos e entidades
incumbidos do exercicio da fungdo administrativa. No sentido objetivo, refere-se a propria
atividade administrativa voltada a satisfacdo imediata das necessidades sociais. Essa
distin¢gdo demonstra que a administracao ndo se resume a estrutura organizacional do Estado,
mas envolve a atuacao concreta destinada a prestacao de servicos e execucao das politicas
publicas (Carvalho Filho, 2022). Portanto, a funcdo administrativa possui natureza
instrumental e o Estado ndo administra para si proprio, mas para garantir condigdes de
conviveéncia social e efetivacao dos direitos fundamentais.

Esse entendimento evidencia que a atuacdo administrativa possui natureza
vinculada ao interesse coletivo e ndo pode ser exercida de modo arbitrario e a autoridade do
gestor publico deriva da lei e encontra limites nos direitos do cidadao (Matias-Pereira, 2018).
A evolugao historica da administragcdo publica demonstra mudangas estruturais no papel do
Estado e o modelo patrimonialista caracterizou-se pela confusao entre patrimonio publico e
privado, comum em Estados pré-modernos, nos quais cargos e bens eram tratados como
extensdo da vontade pessoal do governante, a auséncia de separacdo entre publico e privado
gerava favorecimentos e fragilidade institucional (Bresser-Pereira, 2000).

De acordo com Freitas, Silva (2021), o modelo burocratico surgiu como
resposta a essa realidade e inspirado na racionalidade legal, estabeleceu normas impessoais,
especializacao funcional e hierarquia administrativa; a burocracia introduziu previsibilidade

e controle formal, reduzindo préticas clientelistas e ampliando a seguranga juridica, a
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profissionalizacdo do servico publico passou a constituir requisito essencial para o
funcionamento do Estado.

Complementa Bresser-Pereira (2021), que apesar dos avangos, a rigidez
burocratica produziu lentiddo decisoria e distanciamento do cidaddo e em razdo disso,
emergiu o modelo gerencial, orientado por desempenho, resultados e qualidade do servico
publico, sendo que esse paradigma busca conciliar legalidade com eficiéncia e aproximagao
com o usuario, incorporando praticas de avaliagdo e gestdo por resultados. A administragdo
contemporanea nao abandona a legalidade burocratica, mas a complementa com
instrumentos de eficiéncia e participagdo social e o foco desloca-se do procedimento para o
resultado social da a¢do administrativa (Freitas; Silva, 2021).

Em relagdo aos principios estruturantes da administragdo publica, o caput
do artigo 37, da Constitui¢do Federal, estabelece principios que orientam toda atuagdo
administrativa: legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia. Esses
principios nao representam apenas normas abstratas, mas critérios concretos de validade dos
atos administrativos. A legalidade determina que o gestor publico s6 pode agir conforme
autorizagdo normativa e a impessoalidade impede favorecimentos individuais. A moralidade
exige padrdo ético de conduta; a publicidade garante transparéncia e controle social e por
fim a eficiéncia orienta a prestacdo de servi¢os adequados a sociedade (Brasil, 1988).

A eficiéncia administrativa amplia a compreensdo do conceito de
Administragdo Publica ao exigir resultados uteis ao cidadao, de modo que a gestdo estatal
passa a ser avaliada ndo apenas pela observancia formal da lei, mas também pela qualidade
do servico oferecido, sendo o foco institucional desloca-se da mera execugao burocratica de
procedimentos para a entrega efetiva de politicas publicas e servigos orientados as
necessidades sociais (Bresser-Pereira, 1996). A governanca publica surge nesse contexto
como modelo de gestdo baseado em planejamento, participacao e prestagdo de contas. E, o
cidaddo deixa de ocupar posi¢do passiva e passa a integrar o processo decisorio por meio do
controle social e da avaliacdo dos servigos publicos (Matias-Pereira, 2018; Freitas; Silva,
2021).

A administrag@o publica atual enfrenta desafios relacionados a complexidade
social, a tecnologia e a transparéncia, de modo que o avango da digitalizagdo e da
participacdo social exige novas formas de gestdo orientadas por dados, planejamento
estratégico € comunicacao institucional. O conceito contemporaneo de Administracao
Publica ultrapassa a ideia de maquina burocratica e passa a incorporar valores de

governanga, eficiéncia, cidadania, controle social e produgao de valor publico (Vieira Junior;
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Tomporoski, 2023). O cidadao torna-se usuario do servigo publico e sua experiéncia passa
a integrar critérios de avaliacdo institucional (Matias-Pereira, 2018). Assim, a
Administragdo Publica representa mecanismo essencial de concretizagdo do Estado
Democratico de Direito e sua fungdo ndo se limita a execugdo de normas, mas envolve
garantia de direitos, prestacdo de servigos e promog¢ao do bem-estar social (Bourges, 2018).

Portanto, a compreensao contemporanea da Administragcao Publica desloca o
foco do controle procedimental para a geracdo de valor publico. A incorporacido de
tecnologias digitais, sistemas de informagdo e analise de dados altera a ldgica decisoria,
permitindo planejamento orientado por evidéncias e maior capacidade de monitoramento de
politicas publicas. Paralelamente, a transparéncia ativa € os mecanismos participativos
ampliam o escrutinio social e redefinem a legitimidade administrativa, que passa a depender
ndo apenas da legalidade formal, mas também da qualidade percebida do servigo prestado
(Cristovam, 2020).

Nesse cenario, o usuario deixa de ocupar posi¢ao passiva e torna-se parametro
de desempenho institucional, aproximando a gestdo publica de modelos de governanca
responsiva. A Administracao Publica, portanto, atua como instrumento operativo do Estado
Democratico de Direito ao articular eficiéncia, accountability e garantia de direitos,
convertendo normas juridicas em resultados concretos de interesse coletivo (Saraiva;

Capelao, 2000).

2.2.1 Administra¢do no poder judiciario

A atual administragdo do Poder Judiciario corresponde ao conjunto de
praticas organizacionais destinadas a viabilizar o exercicio da jurisdi¢dao, e embora julgar
represente a funcao tipica desse Poder, a prestacdo jurisdicional depende de planejamento
institucional, organizagdo de rotinas e gestdo de recursos humanos e tecnologicos (Kim;
Silva, 2020). Nesse sentido, a atividade administrativa integra a propria efetividade da
justica, pois o desempenho decisorio relaciona-se diretamente a estrutura organizacional que
sustenta o funcionamento das unidades judiciais (Queiroz; Viana; Oliveira, 2025).

Conforme a evoluc¢ao institucional do Judiciario brasileiro demonstra, houve
progressiva aproximacao das praticas de gestdo publica contemporanea, de modo que o
modelo tradicional, marcado por organizacdo burocratica e autonomia fragmentada das
unidades judiciais, passou a incorporar instrumentos de planejamento estratégico, metas

institucionais e controle de desempenho (Kim; Silva, 2020). Esse movimento ocorreu
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especialmente apds a criacdo de mecanismos nacionais de coordenacao administrativa, que
introduziram metas, indicadores e acompanhamento sistematico de produtividade (Lordelo,
2025). Nesse contexto, a administragdo judiciaria deixou de possuir cardter meramente
auxiliar e passou a constituir elemento estruturante da prestacdo jurisdicional. O
funcionamento eficiente das unidades judiciais depende da organizagdo interna, da
distribuicao adequada de tarefas e da racionaliza¢do dos fluxos processuais. A gestao passa
a atuar como instrumento para garantir duragao razoavel do processo e qualidade do servigo
prestado ao cidaddo (Cavalcanti et al., 2024).

De acordo com Marques (2023), a administracdo da justica demonstra que o
Judiciario exerce fun¢do administrativa propria quando organiza seus servicos e estrutura
seus orgdos internos. Essa atuacdo nao viola o principio da separacdo de poderes, pois
constitui condicao necessaria ao exercicio da fun¢do jurisdicional. A gestdo institucional
permite coordenagdo entre setores e reducao de obstaculos procedimentais. E, Vieira (2015)
comenta que a incorporacdao de técnicas gerenciais produziu mudanca de paradigma. A
administracdo judicial passou a considerar eficiéncia, previsibilidade e transparéncia como
critérios relevantes de legitimidade institucional. Conforme sustenta Bresser-Pereira (2000),
a atuacdo administrativa deixou de concentrar-se apenas na formalidade processual e passou
a preocupar-se com resultados organizacionais e qualidade do atendimento ao
jurisdicionado.

Tratam, Queiroz, Viana, Oliveira (2025) que a governanga judicial também
envolve coordenacdo nacional e a padronizagdo de praticas administrativas permite maior
uniformidade entre tribunais e facilita monitoramento de desempenho institucional. O
planejamento estratégico transforma-se em ferramenta para orientar prioridades
organizacionais e reduzir desigualdades estruturais entre unidades judiciais (Queiroz; Viana;
Oliveira, 2025). E, a inovagdo tecnologica intensificou essa transformacdo. Sistemas
eletronicos de tramitagdo processual reorganizaram rotinas administrativas e ampliaram a
capacidade operacional dos tribunais. A gestdo passa a utilizar dados estatisticos para
organizar a distribui¢do de trabalho, prever demandas e orientar decisdes administrativas
(Lordelo, 2025).

Destaca Cavalcanti (2024) que a atuacdo do magistrado também passou a
incorporar dimensao gerencial e 0 juiz ndo atua apenas como decisor, mas como responsavel
pela organizacao da unidade judicial, coordenando servidores e definindo estratégias para
melhoria da produtividade, sendo a funcao jurisdicional relaciona-se a capacidade de gestao

do orgdo judicial. Esse processo, conforme Vieira (2015), produziu aproximagdo entre
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administracao publica e administragdo judiciaria, e o Judiciario passou a adotar métodos de
planejamento e avaliacao de desempenho semelhantes aos aplicados em outras institui¢des
estatais. A legitimidade institucional passou a depender ndo apenas da corre¢do juridica das
decisdes, mas da eficiéncia organizacional que permite sua execugao.

A transparéncia tornou-se elemento relevante da administracao judicial e a
divulgacdo de dados estatisticos e resultados institucionais possibilita controle social e
reforca confianga publica e a gestdo passa a atuar também como mecanismo de prestagdo de
contas a sociedade (Marques, 2023). Assim, o conceito de administracao no Poder Judiciario
envolve a organizacdo dos meios necessarios a realizacdo da justiga e a gestdo institucional
ndo constitui atividade secundéria, mas condicdo para a efetividade da jurisdigdo. A
qualidade das decisdes judiciais relaciona-se a qualidade da administracdo que estrutura o

funcionamento dos tribunais.

2.3 QUALIDADE E SATISFACAO NA PRESTACAO DE SERVICOS PUBLICOS

Conforme abordado por Portulhak (2025), a qualidade na prestagdao de
servigos publicos constitui elemento essencial para a compreensdo do desempenho estatal
contemporaneo, pois o cidaddo percebe a atuagdo governamental principalmente por meio
do atendimento recebido nas instituigdes publicas. Complementa Bonifacio e Schlegel
(2012), que a relagdo entre Estado e sociedade ocorre de forma concreta no momento em
que o usudrio busca solucionar demandas administrativas, de modo que a experiéncia
vivenciada passa a influenciar a confianga institucional, tornando satisfacdo do usuario
indicador da legitimidade do poder publico. Por outro lado, Moisés e Carneiro (2008),
destacam que a confianca ¢ profundamente afetada por fatores estruturais, ligados a cultura
politica e ao desempenho das institui¢des. Ou seja, ainda que a experiéncia administrativa
digital seja excelente, eventual baixa confianga no Poder Judiciario como um todo devido a
percepgdes pessoais afetam o resultado.

A avaliagdo social dos servigos publicos demonstra que a percepg¢dao do
atendimento impacta diretamente a imagem das institui¢des € quando o servigo apresenta
organizacgdo, clareza de informacdo e tempo adequado de resposta, o usuario tende a
reconhecer eficiéncia administrativa; quando ocorre demora ou desorientagcdo, associa-se o
problema ao funcionamento do proprio Estado. Assim, a prestagdo de servigos nao possui
apenas carater operacional, mas também simboélico na constru¢do da confianga social

(Boniféacio; Schlegel, 2012).
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A satisfacdo do usudrio depende da comparagao entre expectativa e
experiéncia concreta e o cidadao procura o servico com determinada expectativa e constroi
sua avaliagdo a partir da facilidade de acesso, da comunicagdo institucional e da resolucao
da demanda e apercepcdo positiva decorre da correspondéncia entre esses elementos (Paulo;
Pouget, 2013). A interacao entre servidor e cidaddo assume papel relevante nesse processo
e a clareza das orientagdes, a cordialidade e a disponibilidade para esclarecimentos
influenciam diretamente a avaliagdo do servigo. Mesmo quando a solucdo administrativa
ocorre corretamente, falhas de comunica¢do podem produzir insatisfagao (Castro, 2018). A
prestagao publica apresenta particularidades em relagao ao setor privado, pois o usuario nao
possui liberdade plena de escolha do prestador; por essa razao, a responsabilidade estatal
pela qualidade do atendimento torna-se ampliada, exigindo acesso universal e tratamento
igualitario e os procedimentos burocraticos excessivos dificultam o acesso e contribuem
para percepcao de ineficiéncia (Morais, 2020).

A simplificacdo administrativa surge como instrumento relevante de
melhoria e a reducdo de etapas ¢ a organizacao do fluxo de atendimento favorecem a
compreensdo do usuario e diminuem conflitos administrativos. A qualidade passa a
depender ndo apenas do resultado final, mas da experiéncia durante todo o processo (Morais,
2020). A gestdo publica contempordnea incorpora instrumentos de mensuracdo da
qualidade, permitindo identificar falhas operacionais e orientar ajustes institucionais;
modelos de avaliacdo baseados na percepcdo do usudrio possibilitam compreender
expectativas sociais e promover melhorias continuas (Tolentino, 2018).

A qualidade também envolve a dimensdao comportamental do atendimento e
a postura do profissional influencia a percepgao institucional, pois o usuario associa o
comportamento do servidor a propria imagem do Estado. (Petrovsky; Xin; Yu, 2023) O
atendimento humanizado contribui para o fortalecimento da confianca social (Barbieri et al.,
2024). Outro aspecto relevante consiste na relacdo entre servigos publicos e cidadania. A
prestagdo adequada permite acesso efetivo as politicas publicas, enquanto falhas de
atendimento podem dificultar o exercicio de direitos e a qualidade do servigo torna-se
elemento de inclusdo social (Amaral, 2024).

A utilizacdo de instrumentos de avaliacdo, como indicadores de desempenho
e pesquisas de satisfacdo, contribui para o planejamento administrativo, assim a
administracdo publica passa a orientar decisdes a partir das demandas percebidas pela

populacdo, aproximando-se de modelo de gestdo baseado em evidéncias (Tolentino, 2018).
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A confianga social no Estado decorre da soma das experiéncias individuais
com os servicos publicos; cada atendimento influencia a percep¢ao institucional e a
legitimidade governamental e a melhoria da qualidade reduz conflitos administrativos e
fortalece a cooperagao social (Bonifacio; Schlegel, 2012). Assim, qualidade e satisfacdo nao
representam aspectos acessorios da gestao publica, mas constituem dimensoes estruturais da
propria fun¢dao administrativa, pois a efetividade das politicas depende da experiéncia
concreta do cidaddo. A Administracio fortalece sua legitimidade quando oferece
atendimento acessivel, compreensivel e respeitoso, capaz de atender as expectativas sociais
(Coelho et al., 2023).

A prestagdo de servigos, como € o caso da Justiga Criminal em Aparecida de
Goiania, a avaliagdo da satisfacdo ¢ desafiadora devido a intangibilidade, heterogeneidade e
inseparabilidade inerentes aos servigos; por isso, a qualidade ¢ frequentemente julgada pela
experiéncia do usudrio (servigos prestados) e pelas atitudes do pessoal (Torres Fragoso,
2011). Assim, tratando da busca pela eficiéncia e qualidade na oferta de bens e servigos ¢
uma tendéncia crescente na Administracao Publica, demandando estratégias para a melhoria
do desempenho e a transparéncia no uso de recursos publicos. A gestdo publica moderna
exige foco em resultados, primando pela qualidade e adequagao dos servigos as necessidades
da sociedade (Martins; Tallyson e Trigueiro, 2025).

Nasi, et al., (2024), afirma que a natureza do servigo publico, contudo, possui
especificidades que o distinguem do setor privado, pois diferentemente do cliente privado,
o cidaddo frequentemente ndo pode escolher um servigo alternativo, e o servidor publico
deve equilibrar a satisfagdo dos usudrios com a prote¢cdo dos interesses de toda a
comunidade. Avaliar um servigo ¢ inerentemente mais complexo do que avaliar um produto
tangivel, pois o servigo ¢ produzido e consumido simultaneamente (Butkus, 2023). Assim,
os modelos de qualidade em servigos tornaram-se cruciais e a qualidade em servigo pode ser
definida como a razdo entre o nivel de eficacia do servico e a expectativa do usudrio, cujo
objetivo ¢ atingir as necessidades e expectativas do usudrio de forma eficaz, concluem
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), embora esse modelo dependa essencialmente da
percepgdo pessoal/individual do individuo sobre o produto ou servigo, a percepgdo de
qualidade ocorre quando os beneficios superam os custos do servigo.

Qualidade ¢ um conceito que se manifesta na satisfacdo das necessidades e
expectativas dos usuarios na utiliza¢ao dos servigos e a satisfacdo ou insatisfagdo ¢ baseada
na comparagao entre o desempenho percebido de um produto ou servico e suas expectativas.

A mensuracao da qualidade em servigos € complexa, dada a sua falta de atributos tangiveis,
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pois diversas ferramentas e abordagens sdo utilizadas para captar a perspectiva do usuario,
0 que ¢ essencial para a melhoria continua dos servicos publicos (Bastos et al., 2024).
Portanto, em ateng¢do ao servigo publico, a mensuracgio da efetividade (o estdgio em que o
resultado esperado ¢ atingido) ¢ considerada uma medida de avaliagdo da qualidade dos

servigos publicos (Fernandes et al., 2023).

2.3.1 Tecnologia, Justica e Transformac¢des no Poder Judicidrio: fundamentos tedricos e

implicagdes institucionais

A presente pesquisa se encontra alinhada as Teorias Criticas de Tecnologia!
e Teoria de Justica, a fim de subsidiar os dados, em que a primeira trata das formas de
racionalidade que apresentam a organizacgao social como natural e inevitavel. Nessa esteira,
a razdo instrumental passa a constituir um mecanismo de legitimagdo da dominagdo ao
privilegiar eficiéncia e controle em detrimento da reflexao sobre fins sociais. A técnica deixa
de figurar como simples meio neutro e revela vinculos com interesses historicos e estruturas
de poder, responsaveis por orientar praticas sociais e institucionais (Adorno; Horkheimer,
1985; Marcuse, 2015). A analise critica busca, portanto, compreender as contradi¢cdes
presentes na modernidade e romper com a ideia de progresso automatico associado ao
desenvolvimento técnico (Feenberg, 2004).

Nota-se que a relagdo entre Poder Judiciario e tecnologia insere-se em um
processo histérico de transformacdo das instituicdes estatais diante da expansdao da
sociedade informacional. O sistema judicial, estruturado durante séculos sobre praticas
presenciais e suporte material em papel, passa a reorganizar sua atividade a partir de
ferramentas digitais que alteram tanto a forma de tramitacao processual quanto a propria
concepgdo de prestagdo jurisdicional. A informatizacdo do processo judicial redefine a
comunicacdo dos atos processuais € amplia a capacidade de acesso ao Judiciario,
vinculando-se ao direito fundamental de acesso a justica e ao devido processo legal

(Siqueira; Mendes Junior; Santos, 2023). Nesse cenario, a tecnologia nao representa simples

'No campo da filosofia da tecnologia, essa concepgao fundamenta a compreensdo de que os artefatos técnicos
incorporam valores sociais e disputas politicas. A tecnologia resulta de escolhas coletivas e pode reproduzir
hierarquias ou favorecer processos democraticos conforme os grupos que participam de sua configuracao.
Desse modo, a teoria critica propde ampliar a participacdo social nas decisdes técnicas, superando visoes
deterministas e instrumentalistas e reconhecendo a dimensdo histérica e cultural da técnica (Dusi, 2024). A
critica assume fungdo transformadora ao orientar praticas capazes de articular racionalidade técnica e
emancipacao social (Feenberg, 2004).
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instrumento administrativo, mas elemento constitutivo do exercicio da jurisdi¢ao
(Alvarenga; Torres, 2024).

A migracdo dos autos fisicos para o processo eletronico altera a
temporalidade do processo e rompe com a logica burocratica tradicional e os sistemas
digitais permitem peticionamento remoto, acompanhamento processual permanente e
realizagdo de audiéncias virtuais, reduzindo barreiras geograficas e operacionais
(Lazzarotto, 2023). A circulagdo material de documentos cede espago ao fluxo continuo de
dados, reorganizando rotinas administrativas e impactando diretamente o principio
constitucional da duragdo razodvel do processo. A atividade jurisdicional passa a depender
da gestdo informacional, exigindo capacitagdo técnica dos operadores do direito e
reestruturagdo organizacional dos tribunais.

A digitalizagdo também transforma a administra¢do judicidria, em que a
informatizacdo cria bases de dados estruturadas que possibilitam gestdo estatistica do acervo
processual e planejamento institucional orientado por indicadores, conforme evidenciado
pelo pela criagdo do DatalJud, instituido pela Resolugdo CNJ n° 331/2020 como fonte
primaria de dados do Sistema de Estatistica do Poder Judicidrio. A base nacional centraliza
e padroniza metadados processuais de todos os tribunais, permitindo a geragao de estatisticas
e andlises sobre a atividade judicidria em ambito nacional (CNJ, 2020). Contudo, a
administracao orientada por dados deve ser adotada criticamente, Oliveira e Cunha (2020)
alerta que os indicadores judiciais possuem limitacdes de confiabilidade, comparabilidade e
interpretacdo, razao pela qual ndo podem ser utilizados como representacdo neutra e
suficiente da qualidade jurisdicional. Assim, o magistrado passa a integrar uma estrutura de
governancga judicial baseada em informagdo, mas sem perder sua independéncia funcional
nem substituir a analise juridica do caso concreto por métricas de produtividade. A prestagao
jurisdicional assume cardter sistémico, no qual a eficiéncia institucional depende da
integracao entre tecnologia, gestdo e decisdo juridica (Queiroz; Viana; Oliveira, 2025).

A incorporacdo de Inteligéncia Artificial (IA) amplia esse processo de
transformagdo e as ferramentas algoritmicas executam triagem de demandas, identificacao
de precedentes e elaboragdo de minutas decisorias, auxiliando a atividade humana de
julgamento (Siqueira; Mendes Junior; Santos, 2023). O uso de dados massivos contribui
para uniformizacdo jurisprudencial e tratamento de litigiosidade repetitiva, entretanto, o
emprego dessas tecnologias exige reflexao juridica, pois a decisdo judicial mantém natureza
interpretativa e vinculada a fundamentagao racional (CNJ, 2024). A automag¢do ndo substitui

a responsabilidade do julgador nem a exigéncia de motivagao das decisdes.
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Sob perspectiva constitucional, a inovagdo tecnoldgica relaciona-se aos
principios da eficiéncia administrativa e da razoavel duracao do processo e a informatizagao
reduz etapas intermediarias, facilita o acompanhamento pelas partes e viabiliza audiéncias
remotas, favorecendo a efetividade da prestagdo jurisdicional (Lazzarotto, 2023). Contudo,
a eficiéncia nao constitui valor absoluto e o processo digital precisa respeitar contraditorio,
publicidade e ampla defesa, sob pena de comprometer a legitimidade da decisdo judicial.

Conforme entendem Siqueira, Mendes e Junio (2023), o avanco tecnoldgico
também repercute sobre o acesso a justiga, pois a virtualizagdo amplia a disponibilidade do
servigo judicial, mas depende da capacidade de uso das ferramentas pelos cidaddos, a
exclusdo digital limita o exercicio de direitos fundamentais e impde ao Estado o dever de
garantir meios de acesso adequados. Assim, o acesso a justica ndo se reduz a existéncia
formal de procedimentos, mas exige condi¢des materiais para participagao efetiva, conforme
concepg¢do contemporanea do proprio direito de a¢do (Costa, 2024).

Esse debate remete a dimensdo filosofica® da justica, em que a teoria da
justica como equidade estabelece que institui¢cdes sociais devem assegurar igualdade de
liberdades e oportunidades, impedindo que vantagens coletivas justifiquem sacrificios
individuais (Gongalves, 2013). A incorporagdo tecnoldgica no Judicidrio precisa, portanto,
observar critérios de equidade e ndo apenas eficiéncia administrativa e os sistemas
automatizados que dificultem a participa¢do de determinados grupos violam a propria
finalidade do sistema juridico.

A teoria contemporanea da justi¢ca indica que o ordenamento juridico deve
promover igualdade material e reduzir desigualdades estruturais e nesse contexto, a
digitalizagdo judicial ndo pode ampliar distancias sociais € a adogdo tecnologica requer
politicas publicas de inclusdo digital, assisténcia juridica adequada e manuten¢ao de canais
acessiveis e o processo eletronico deve constituir instrumento de democratizagdo e ndo
mecanismo de filtragem social (Costa, 2024).

A modernizagdo tecnoldgica, contudo, nao elimina o carater humano da
jurisdi¢do, por exemplo o julgamento envolve interpretacdo normativa, ponderacao de
valores e argumentacdo racional, a tecnologia oferece suporte operacional, mas a

legitimidade da decisdo depende de fundamentag¢do juridica compreensivel (Siqueira,

ZA tradicdo filoséfica demonstra que a justica sempre se vinculou a organizagao do poder, desde concepgdes
cléssicas até perspectivas contemporaneas, o direito apresenta tensdo constante entre norma estatal e exigéncias
éticas da sociedade. A tecnologia insere nova camada nesse conflito, pois redefine a forma de exercicio do
poder jurisdicional e a decisdo judicial passa a ocorrer em ambiente digital estruturado por codigos e
algoritmos, exigindo controle democratico sobre seu funcionamento (Franco, 2022).
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Mendes Junior, Santos, 2023). Assim, a eficiéncia administrativa deve coexistir com a
racionalidade discursiva do direito. E, a relagdo entre Poder Judiciario e tecnologia revela
dupla dimensao; por um lado, amplia acesso, reduz custos e melhora gestdo institucional e
por outro, cria riscos de exclusdo e automatizac¢do acritica das decisdes (Rocha, Rocha,
Prado, 2024). A harmonizagdo entre inovagdo e justica exige governanca tecnologica
orientada por principios constitucionais. O Judiciario contemporaneo nao depende apenas
de legislacdo, mas de desenho institucional capaz de integrar tecnologia, direitos

fundamentais e participagdo social (Siqueira; Mendes Junior; Santos, 2023; Costa, 2024).

2.4 ATENDIMENTO NO SERVICO PUBLICO

O atendimento no servigo publico corresponde a forma pela qual o Estado
estabelece contato direto com o cidadao no momento da prestagao administrativa e nao se
trata apenas de procedimento operacional, mas de manifestagdao concreta da atuacgao estatal
perante a sociedade (Calvosa, Cardoso, 2022). A qualidade desse contato influencia a
percepcao de legitimidade institucional e a confianca nas organizagdes publicas. Nesse
sentido, o atendimento representa elemento estruturante da relacdo entre administragdo e
usudrio, pois materializa direitos e deveres no plano cotidiano (Rutkowski, 1998).

O cidadao ndo ocupa posi¢do equivalente a do cliente privado, enquanto a
atividade empresarial orienta-se pela logica de escolha e concorréncia, o servigo publico
frequentemente apresenta carater obrigatdrio ou exclusivo (Guy, 2020). O usudrio recorre
ao Estado nao por preferéncia, mas por necessidade juridica ou social, razao pela qual o
atendimento deve assegurar igualdade de tratamento e acesso efetivo aos servicos (Paz;
Bermejo; Silva, 2020). A inexisténcia de alternativa institucional exige padrdes elevados de
clareza informacional e respeito ao administrado; essa particularidade produz diferenga
estrutural entre atendimento publico e privado. No setor privado, o consumidor decide
permanecer ou migrar para outro fornecedor e no setor publico, a permanéncia do usudrio
decorre da titularidade estatal do servigo (Valle, Felisberto, 2022). Assim, a administracao
deve conciliar eficiéncia com prote¢do do interesse coletivo, evitando decisdes orientadas
apenas por critérios de conveniéncia operacional e o atendimento passa a representar
garantia de cidadania administrativa.

Rutkowski (1998) observa que o atendimento publico ndao pode restringir-se
a execugdo mecanica de rotinas, pois envolve intera¢ao social mediada por normas juridicas.

A prestacdo adequada exige comunicacdo compreensivel, orientacdo ao usudrio e
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reconhecimento da posi¢ao juridica do cidadao perante a Administracao. A auséncia desses
elementos compromete a legitimidade institucional, ainda que o procedimento formal seja
realizado corretamente.

A adocdo de técnicas gerenciais oriundas do setor privado contribuiu para
modernizacao administrativa, porém nao elimina a natureza politica da atividade estatal ¢ a
administracdo publica deve prestar servigos com eficiéncia, mas também garantir
impessoalidade, legalidade e transparéncia (Paz; Bermejo; Silva, 2020). Nessa esteira, o
atendimento ndo pode reduzir-se a ldgica de produtividade, sob pena de afastar-se da
finalidade publica.

Saraiva e Capeldao (2000) observam que a racionalidade burocratica
predominante em organizagdes publicas tende a enfatizar procedimentos e regulamentos
internos, criando barreiras ao atendimento das necessidades dos cidaddos. O atendimento
contemporaneo busca a inversdo desse paradigma, priorizando compreensao do problema e
orientagdo adequada ao cidaddo. Essa transformagao fortalece a confianca social e reduz
conflitos administrativos. Paz, Bermejo e Silva (2020), afirmam que a administragdo publica
deve considerar que o cidaddo nao constitui mero destinatario do servigo, mas sujeito de
direitos. O atendimento qualificado implica fornecimento de informagdo adequada, tempo
razoavel de resposta e postura respeitosa do agente publico. A satisfagdo do usuério decorre
da combinagdo entre resultado administrativo e experiéncia vivenciada durante o contato
institucional.

O atendimento adequado contribui para eficiéncia administrativa e as
orientagdes claras evitam retrabalho, reduzem demandas repetidas e ampliam compreensao
das decisdes administrativas (Guimaraes; Souza, 2013). A atuagdo do servidor no
atendimento constitui etapa essencial do desempenho organizacional, pois ele opera como
mediador entre a estrutura administrativa ¢ o cidaddo. Dominek (2025), observa que a
comunica¢do ¢ um componente central da Administracdo Publica, influenciando tanto a
dindmica interna das organizagdes quanto as interacdes externas com os cidadaos, além de
afetar eficiéncia, legitimidade e confianca na governanca. O Estado exerce fun¢do educativa
ao comunicar deveres e direitos de forma acessivel, essa funcdo reforca a legitimidade
institucional e promove a cooperacdo social (Lock, Jacobs, 2025).

Assim, o atendimento no servico publico nao representa atividade acessoria,
mas componente essencial da fun¢dao administrativa, pois a relacao entre Estado e sociedade
se consolida nesse momento de interagdo direta. A qualidade do servigo publico depende

ndo apenas da decisdo administrativa final, mas também da forma como o cidaddo ¢
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recebido, informado e tratado durante o processo, especialmente em uma Administragao
Publica orientada ao relacionamento com o cidadao e a melhoria dos canais de atendimento
(Lara; Gosling, 2016). O atendimento, especialmente quando pautado pela qualidade, ¢ um
elemento que catalisa mudangas e promove uma efetiva interagdo e convivéncia com o0s
clientes ou usudrios (Rutkowski, 1998).

Portanto, a distingao entre o atendimento no setor publico e no privado reside
fundamentalmente na natureza da atividade governamental, que ndo pode ser equiparada ao

padrdo de atuagdo do setor privado (Quadro 1).

Quadro 1 - Diferenciacio entre setor privado e setor piiblico

Caracteristica Setor Privado Setor Publico
Foco Maxima lucratividade, valor para os Realizacdo dos objetivos da sociedade e
acionistas e stakeholders. realizagdo de tarefas publicas.

escolha de servigo. cidaddos (usuarios). O cidadao ¢ portador de
direitos e deveres e muitas vezes nao pode
escolher um servigo alternativo.

Cliente/Usuario | Clientes heterogéneos. Possibilidade de | Conjunto complexo e diversificado de grupos de

Mensuracio de Metas de producéo e financeiras, Objetivos sociais, que sdo dificeis de medir e
Objetivos geralmente faceis de medir. quantificar.
Abordagem Centrada no cliente. Historicamente, muitos 6rgéos estatais tém a
Historica visdo centrada nos meios (procedimentos) e ndo

no usuario do servigo.

Fonte: organizado pelo autor de acordo com Rutkowski (1998).

Enquanto, a prioridade na iniciativa privada € dada aos clientes como razao
ultima da existéncia da empresa, o setor publico enfrenta o desafio de equilibrar a satisfacao
dos usudrios com a protecdo dos interesses de toda a comunidade (Paz; Bermejo; Silva,
2020). A adocao de metodologias do setor privado (como a qualidade total) no setor publico
deve ser cautelosa, pois a racionalidade baseada essencialmente na técnica pode falhar, ja
que a atividade governamental carece do viés politico claro da fiscalizagdo do usuério como

garantia de eficiéncia (Rutkowski, 1998).

2.5 ACESSO A JUSTICA NAS VARAS CRIMINAIS

O acesso a justica ¢ um direito fundamental, cuja evolugdo na sociedade

contemporanea ultrapassou a mera garantia formal, focando na efetividade e na celeridade
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processual, e a constitui¢ao cidada e suas emendas, como a que incluiu a razoavel duragao
do processo (Emenda Constitucional [EC] n. 45/2004), formalizaram a necessidade de um
sistema judicial que garanta a cidadania (Brasil, 2004).

Envolvendo o respeito ao Estado Democratico de Direito, o que inclui a
garantia de direitos individuais, como a ampla defesa e o contraditério, em que o sistema de
justica criminal, composto pelos subsistemas policial, de justica e de execucdo penal, ¢
operacionalizado, em grande medida, por institui¢cdes estaduais (Florenzano, Santos, 2023).
Pois, historicamente, um dos principais entraves ao acesso a justica no Brasil tem sido a
morosidade do sistema, agravada pela sobrecarga de demandas, conforme podemos observar
pelos relatérios do CNJ, no programa Justica em Numero (2024). Outros fatores que
impactam negativamente o acesso incluem os custos processuais e a utilizacdo de uma
linguagem juridica de dificil entendimento, situacdo que tem se transformado pela adogao
de politicas direcionadas a linguagem simples (CNJ, 2023).

O acesso a justica constitui direito fundamental vinculado a propria ideia de
cidadania material, a CF/88 consolidou essa garantia ao assegurar a apreciacdo judicial de
lesdes ou ameagas a direitos e, posteriormente, ao incorporar o principio da duragado razoavel
do processo por meio da EC n.° 45/2004, que reforcou a necessidade de prestagdo
jurisdicional tempestiva (Brasil, 2004). A garantia ndo se restringe a possibilidade formal de
ingresso em juizo, mas envolve condi¢des efetivas para compreensao, acompanhamento e
participacao no processo.

Nas varas criminais, essa dimensdo assume relevancia ampliada, pois envolve
diretamente a liberdade individual e o exercicio do contraditorio e da ampla defesa e o
sistema de justi¢a criminal estrutura-se em diferentes etapas de investigagdo, julgamento e
execugdo penal e depende da articulagdo entre 6rgaos diversos. A morosidade processual e
a sobrecarga de demandas historicamente dificultam o pleno acesso ao sistema, afetando a
efetividade das garantias processuais e a confianga social na justica (Paz; Bermejo; Silva,
2020).

Além do tempo processual, outros fatores influenciam o acesso, como custos
indiretos e linguagem técnica pouco compreensivel e o jurisdicionado muitas vezes nao
compreende os atos praticados nem o andamento processual, o que reduz a capacidade de
participacao ativa na propria defesa. O acesso a justica, portanto, pressupoe informagao clara
e atendimento orientador, ndo apenas presenca formal de defesa técnica (Schiocchet,
Andrade e Araujo, 2025). Nesse sentido, a doutrina ressalta que o acesso a justica ndo se

limita a abertura das portas do Judiciario. Exige condi¢des concretas para compreensio do
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procedimento, acompanhamento dos atos processuais e participagdo efetiva das partes, sob
pena de a garantia constitucional converter-se em formalidade sem conteudo material
(Brasil, 2004).

O debate contemporaneo amplia o conceito para incluir qualidade do
atendimento e transparéncia institucional e a auséncia de informagao adequada compromete
o controle social e dificulta a identificagdo de eventuais violagdes de direitos (TJGO, 2024).
O jurisdicionado precisa compreender a decisdo judicial e os meios disponiveis para
contestacdo, sob pena de exclusdo juridica. A modernizagdo do Poder Judiciario apresenta-
se como resposta a esses obstaculos e a adogdo de ferramentas tecnoldgicas ampliou a
possibilidade de acompanhamento processual e comunica¢do entre oOrgdos judiciais e
usuarios. E, os sistemas eletronicos, audiéncias remotas e canais digitais de atendimento
reduziram barreiras geograficas e permitiram maior agilidade na tramitagao processual (Paz;
Bermejo; Silva, 2020).

Os programas institucionais voltados ao atendimento remoto buscam ampliar
o alcance do servico judicial, especialmente para cidaddos com dificuldade de deslocamento.
Iniciativas de inclusdo digital, atendimento virtual e tramitacdo integralmente eletronica
procuram aproximar o Judiciario do usudrio e facilitar o exercicio da defesa e a tecnologia,
nesse contexto, atua como instrumento de concretizagdo do direito de acesso (Araujo, 2024).

A implantagdo desses mecanismos, contudo, exige analise da percep¢ao dos
usudrios, pois o acesso a justica digital ndo depende apenas da existéncia de ferramentas
tecnoldgicas, mas da capacidade concreta de utiliza-las de forma compreensivel. A
efetividade do sistema relaciona-se a clareza das informagdes prestadas, a acessibilidade dos
canais remotos e a possibilidade de interagdo com o 6rgao judicial (Aragjo, 2024). Assim, o
acesso a justica nas varas criminais envolve trés dimensdes complementares: possibilidade
de ingresso em juizo, compreensdo do procedimento e comunicacdo adequada com a
instituicdo e a garantia constitucional apenas se concretiza quando o cidaddo consegue
acompanhar o processo, compreender suas etapas e exercer seus direitos (Paz; Bermejo;
Silva, 2020).

Portanto, a ampliacdo do acesso a justi¢a ndo se limita a redugdo de prazos
ou informatizagdo processual e requer atendimento digno, linguagem acessivel e
transparéncia informacional. A justi¢a criminal cumpre sua fun¢do quando assegura nao
apenas julgamento, mas também participagao consciente do jurisdicionado no procedimento

que define sua situacdo juridica.
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O debate sobre o acesso a justica no Brasil, portanto, vai além da garantia de
defesa técnica e da inafastabilidade do Judiciario, reclama-se o acesso a um atendimento
digno e informativo, com foco na satisfacdo dos jurisdicionados. A falta de transparéncia e
de pesquisas que avaliem a qualidade do atendimento e identifiquem violagdes de direitos
prejudica o controle social. A moderniza¢ao do Poder Judiciario por meio da tecnologia e
de programas estratégicos tem sido uma resposta a essa demanda e o uso de novas
tecnologias facilitou o acompanhamento, o peticionamento e a realizagdo de audiéncias de
forma remota. Iniciativas como a instalacdo de Pontos de Inclusdo Digital (PID), o Juizo
100% Digital e o Balcao Virtual buscam maximizar o acesso a Justica, especialmente para
os excluidos digitais, reforcando o direito a um atendimento eficiente e acessivel (Paz;

Bermejo; Silva, 2020).

2.6 CAUTELARES DIVERSAS DA PRISAO

As medidas cautelares diversas da prisdo sdo providéncias impostas pelo juiz
que visam tutelar o bem juridico em questao e garantir a efetividade do processo penal e a
Lei n° 12.403/2011 instituiu um novo paradigma no tema prisao e liberdade provisoria,
ampliando o rol de medidas e consagrando a excepcionalidade da prisdo provisdria, que se
torna a ultima ratio ou o ultimo recurso, como pode ser traduzido (Feitosa et al., 2025).
Essas medidas consistem em restrigdes ou obrigagdes impostas pelo juiz, aplicadas como
prima ratio, ou primeira razdo, para evitar o aprisionamento e elas buscam reduzir a
populacdo carcerdria em relag@o aos presos cautelares, delimitando a liberdade do acusado
durante o periodo processual anterior a eventual condenacao (Silva; Lopes, 2023).

As medidas cautelares diversas da prisdo obedecem a critérios de
jurisdicionalidade, oportunidade, provisoriedade, revogabilidade, excepcionalidade,
substitutividade e cumulatividade. Juridicamente, elas s3o caracterizadas pela
provisoriedade e pela revogabilidade, e serdo aplicadas apenas nos casos em que sua
aplicacao seja necessaria (Oliveira, 2024). O rol taxativo dessas medidas encontra-se no art.
319 do CPP e a medida cautelar que mais se relaciona com o programa objeto deste estudo
¢ o comparecimento periddico em juizo, no prazo e nas condi¢des fixadas pelo juiz, para
informar e justificar atividades (art. 319, I, do CPP).

As medidas cautelares diversas da prisao representam instrumento juridico
destinado a protecdo do processo penal sem a necessidade de privacdo antecipada da

liberdade e a Lei n° 12.403/2011 modificou substancialmente o sistema cautelar brasileiro
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ao ampliar o rol de alternativas ao encarceramento e estabelecer a prisdo preventiva como
medida excepcional. A nova sistematica passou a privilegiar restrigdes menos gravosas,
reservando o carcere apenas as situagdes em que outras providéncias ndo garantam a ordem
publica ou a regularidade do processo (Feitosa et al., 2025).

A 16gica do modelo cautelar contemporaneo baseia-se na ideia de intervengao
minima e o juiz deve priorizar medidas suficientes para evitar riscos processuais,
preservando a liberdade do acusado sempre que possivel (Fedato e Kazmierczak, 2020).
Assim, as cautelares diversas da prisdo atuam como primeira resposta estatal diante de
necessidades cautelares, enquanto a prisdo ocupa posicdo subsidiaria no sistema (Silva;
Lopes, 2023); essa estrutura busca reduzir a utilizagdo excessiva do encarceramento
provisorio e adequar o processo penal aos pardmetros constitucionais de proporcionalidade.

Entre as caracteristicas dessas medidas destacam-se a provisoriedade ¢ a
revogabilidade, Oliveira (2024) comenta que a cautelar subsiste enquanto persistirem 0s
motivos que justificaram sua imposicdo e pode ser substituida ou revogada caso
desaparecam os requisitos legais. A decisdo judicial deve fundamentar-se na necessidade
concreta da restricdo e na adequagdo ao caso especifico, observando critérios de
proporcionalidade. Nesse sentido, o doutrinador, Diego Amaral Oliveira, aponta que a
medida cautelar ndo constitui antecipacdo de pena, mas instrumento de prote¢do do
processo. Sua aplicagdo depende da demonstragdo concreta de necessidade e deve ser revista
sempre que cessarem as razOes que a motivaram. A priva¢do de liberdade somente se
justifica quando nenhuma outra providéncia se mostra suficiente para garantir a finalidade
cautelar.

O CPP estabelece no art. 319 o conjunto de medidas alternativas, entre elas
comparecimento periddico em juizo, proibicdo de acesso a determinados lugares,
recolhimento domiciliar e monitoramento eletronico; o comparecimento periédico destaca-
se por permitir acompanhamento judicial do acusado sem ruptura completa do convivio
social, preservando vinculos familiares e laborais. A decisdo que impde medida cautelar
deve observar necessidade, adequacao e proporcionalidade e a intervencao estatal ndo pode
exceder o grau indispensavel para assegurar o processo penal e a escolha da cautelar exige
avaliagdo individualizada da situacdo do investigado, evitando padronizacdo automatica
(Oliveira, 2024). O juiz deve justificar a impossibilidade de aplicacdo de medida menos
gravosa antes de decretar prisao preventiva.

A aplicagio adequada dessas medidas contribui para equilibrio entre

liberdade individual e seguranga publica e o sistema cautelar procura impedir riscos a
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investigacao ou a instrug¢ao processual sem impor restri¢des desnecessarias e a redugdo do
encarceramento provisério também evita efeitos sociais negativos associados a prisao
antecipada (Silva, Lopes, 2023). A redu¢do do encarceramento provisorio relaciona-se
diretamente a finalidade das medidas cautelares diversas da prisdo, que priorizam
providéncias menos gravosas para assegurar a regularidade do processo penal e a prisao
preventiva passa a ocupar posi¢ao subsidiaria no sistema, aplicavel apenas quando nenhuma
outra medida se mostra suficiente para resguardar a ordem publica ou a instrugdo processual
(Feitosa et al., 2025). A prisdo antes do transito em julgado produz impactos sociais
relevantes, pois o investigado sofre afastamento do trabalho, ruptura de vinculos familiares
e estigmatizagdo social, ainda que posteriormente absolvido. A aplicacdo preferencial de
medidas como comparecimento periddico em juizo ou monitoramento permite controle
judicial sem impor efeitos tipicos da pena antes da condenagdo definitiva (Silva, Lopes,
2023). Nesse contexto, a substitui¢ao do encarceramento por cautelares preserva a inser¢ao
social do acusado e evita consequéncias econdmicas e psicoldgicas desproporcionais ao
estagio processual e a medida concretiza os principios da presuncao de inocéncia ¢ da
proporcionalidade ao impedir que a restricdo de liberdade produza punicao antecipada
(Oliveira, 2024).

O comparecimento periddico em juizo, previsto no art. 319, I, do CPP,
exemplifica essa logica, a medida permite controle jurisdicional do acusado e manutengdo
de contato institucional com o Poder Judiciario. Ao mesmo tempo, preserva condi¢des de
vida cotidiana e reduz impactos sociais da persecu¢do penal. A decisdo que impde qualquer
medida cautelar deve estar amparada nos principios da necessidade, adequacdo e
proporcionalidade em sentido estrito e a aplicagdo de medidas cautelares diversas da prisao,
quando observada a proporcionalidade, propicia a prote¢ao das pessoas, a seguranca publica
e o regular prosseguimento do processo penal (Oliveira, 2024).

Portanto, as medidas cautelares diversas da prisdo consolidam modelo
processual orientado pela excepcionalidade do encarceramento, no qual o sistema busca
assegurar a regularidade do processo penal por meio de restricdes proporcionais, adequadas
e revisaveis. A prisdo preventiva permanece como Ultima alternativa, aplicavel apenas
quando nenhuma outra medida cautelar se mostra suficiente para proteger adequadamente o
procedimento penal e a ordem publica (Ryu, 2022).

Esclarecendo que o Programa de Comparecimento Virtual, substitui a medida
cautelar de comparecimento periodico em juizo (art. 319, I, CPP) e esta medida exige que o

indiciado ou acusado se apresente no Foérum periodicamente para cumprir duas finalidades
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principais: informar sua situagdo (laboral, residencial) e justificar suas atividades. Ao exigir
essa vinculagcdo, a medida serve para manter a atualizagdo de informagdes e garantir um
minimo de contato do agente com a instrugdo criminal. A periodicidade ¢ fixada pelo juiz,
podendo ser ajustada conforme a fase da instrug¢do e a gravidade dos fatos; e o juizo pode
exigir documentacao idonea sobre as ocupagdes do agente (Feitosa ef al., 2025).

Do ponto de vista da Administragao Judicidria, o comparecimento periddico
facilita 0 acompanhamento do réu ou investigado e pode contribuir para a pratica de atos
processuais, como citagdes e intimagdes, reduzindo deslocamentos e otimizando recursos
humanos e materiais. Essa racionalizagdo de tempo e custos insere a medida na busca por
eficiéncia administrativa, especialmente quando associada a mecanismos tecnoldgicos
capazes de aprimorar a comunicagdo, a fiscalizacdo e o cumprimento de decisdes judiciais
criminais (Ferrandin; Cazabonnet Junior, 2025). A inobservancia da medida pode, em tltimo
caso, levar a decretacdo da prisdo preventiva (art. 312, pardgrafo tinico, CPP), o que ressalta
0 seu carater coercitivo € sua importancia na manutencdo da ordem e da aplicagdo da lei
penal. A efetividade da medida cautelar diversa da prisdo nesse sentido, reside em sua
capacidade de assegurar a aplicagcdo da lei penal e o prosseguimento regular do processo

(Feitosa et al., 2025).

2.7 A TRANSFORMACAO DIGITAL E O COMPARECIMENTO REMOTO

O comparecimento periddico em juizo, embora essencial para a fiscalizagao,
impoe custos ao individuo, como gastos e tempo de deslocamento, e a desnecessidade de
auséncia dos locais de trabalho e a Transformacao Digital do Poder Judiciario, catalisada
pela pandemia de Covid-19, oferece a oportunidade de mitigar esses custos e riscos (Silva,
2023). A possibilidade de realizar o comparecimento periddico em juizo de forma remota,
através de plataformas digitais ou aplicativos de comunicacdo, ¢ um reflexo direto da adogao
da Justice as a Service, e do Juizo 100% Digital. O TJIGO, por exemplo, instituiu o Programa
Comparecimento Virtual, permitindo o cumprimento da medida cautelar e a justificacio de
atividades pelo aplicativo WhatsApp, mediante envio de uma “selfie” junto a um documento
de identificag¢do. Este modelo de comparecimento remoto ndo apenas promove a agilidade
e a reducao de custos para o jurisdicionado (economia de tempo de deslocamento e gastos),
mas, crucialmente, evita que se configure antecipagao da pena (TJGO, 2024).

O comparecimento remoto pode ser compreendido a partir da finalidade das

medidas cautelares diversas da prisdo e o comparecimento periédico em juizo previsto no
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art. 319, I, do CPP tem funcao de controle judicial do investigado, permitindo ao Estado
acompanhar sua conduta durante o processo sem necessidade de encarceramento. A
exigéncia central ndo reside na presenca fisica, mas na possibilidade de verificagdo do
vinculo do acusado com o processo e do cumprimento das condigdes impostas pelo juiz
(Oliveira, 2024). Quando o comparecimento ocorre por meio remoto, essa finalidade
permanece preservada e a comunicagao digital registrada, com confirmagado de recebimento
e identificacdo do usuario, permite ao juizo certificar o cumprimento da obrigagdo cautelar
e manter a supervisdo processual. O controle jurisdicional passa a ocorrer por registro
informacional verificavel, atendendo aos critérios de necessidade e adequacdo que orientam
a aplicagdo das cautelares (Feitosa et al., 2025). A prisao preventiva constitui ultima
alternativa e que o juiz deve escolher sempre a providéncia menos gravosa capaz de garantir
0 processo € o comparecimento remoto atende ao principio da proporcionalidade, pois
assegura fiscalizacdo continua sem impor restrigdes adicionais ndo indispensaveis. O
deslocamento obrigatorio ao forum pode gerar custos econdmicos, prejuizos laborais e
exposicao social incompativeis com a presun¢do de inocéncia, ja que ndo ha condenagao
definitiva (Da Silva; Lopes, 2023). Dessa forma, a utiliza¢do de aplicativos de comunicagao
para justificar atividades mantém a fung¢do cautelar de acompanhamento e controle e reduz
efeitos sociais indevidos e a medida preserva vinculos familiares e profissionais do
investigado e evita constrangimentos decorrentes da presenga reiterada em ambiente
forense, concretizando a logica das cautelares diversas da prisdo: garantir o andamento
regular do processo com o menor grau possivel de restricdo a liberdade (Oliveira, 2024;
Feitosa et al., 2025).

O comparecimento remoto, especialmente quando realizado por tecnologias
amplamente acessiveis, como o WhatsApp, pode contribuir para a fiscalizacdo e o controle
da medida cautelar sem impor ao usuario o 6nus do deslocamento fisico e da exposi¢ao
social desnecessaria (Santana, 2019). Desde que observados critérios de identificacdo do
usudrio, confirmagdo de recebimento, registro da comunicagao e possibilidade de utilizagao
da via convencional quando necessario, o uso de ferramentas digitais pode conferir maior
eficiéncia ao acompanhamento judicial. Ao minimizar o gravame e a visibilidade da
restricdo cautelar, o comparecimento virtual reduz o risco de estigmatizagdo, enfraquece a
alegacdo de antecipagdo punitiva e reforga a observancia dos principios da dignidade da
pessoa humana, da proporcionalidade e da menor gravosidade da medida (Ferrandin;

Cazabonnet Junior, 2025). Essa pratica, conforme defendida pelo Judicidrio, contribui
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diretamente para a ndo estigmatizagdo social dos aderentes, e para a manutengdo de sua

subsisténcia (Feitosa et al., 2025).
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3 METODOLOGIA

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

A presente pesquisa caracteriza-se como predominantemente quantitativa,
com apoio qualitativo, exploratorio descritivo, nos termos da orientacdo metodoldgica de
Gil (2002), e operacionalizada por meio do método survey aplicado aos usuérios do
Programa de Comparecimento Virtual. A abordagem quantitativa sustenta a analise dos
dados fechados do questiondrio, mediante estatistica descritiva, andlise fatorial, regressao
linear e segmentagdo por clusters. O apoio qualitativo, por sua vez, permite aprofundar a
interpretagdo das respostas abertas, possibilitando compreender os impactos do uso das
ferramentas digitais de modo a conferir maior densidade analitica a discussdo dos resultados.

Quanto aos objetivos, a pesquisa pode ser classificada como descritiva e
exploratoria. Descritiva porque caracteriza o perfil dos usuarios, suas condigdes de acesso
tecnologico, renda, escolaridade e percepcao de qualidade; e exploratoria porque busca
compreender quais fatores ajudam a explicar a satisfagdo geral, especialmente clareza do
atendimento, funcionalidade do sistema, confianca, respeito e seguranca institucional (Hair
Junior et al., 2019). Exploratoria porque examina fendmeno institucional recente e ainda
pouco investigado empiricamente no campo da Administracdo Judicidria: o uso do
comparecimento virtual, por meio do WhatsApp, no cumprimento de medidas cautelares
diversas da prisdo. A investigacao busca proporcionar maior familiaridade com o problema,
identificar dimensdes relevantes da experiéncia do usudrio e compreender de que modo a
digitalizagdo do comparecimento judicial pode ampliar o acesso a justica ou reproduzir
vulnerabilidades digitais (Gil, 2002).

Quanto aos procedimentos, a pesquisa foi aplicada ao Programa de
Comparecimento Virtual no dmbito da Justica Criminal da Comarca de Aparecida de
Goiania, com uso do método survey aplicado a usudrios reais do servico, analise estatistica
multivariada e triangulacdo de evidéncias quantitativas e qualitativas. A amostra foi
composta por 59 respostas em universo de 118 usudrios, com nivel de confianca de 90%,
margem de erro de 8% e aplicagdo de fator de corre¢do para populacao finita.

Essa abordagem, justifica-se pela natureza multifacetada do objeto de
pesquisa o acesso digital a justica, que envolve simultanecamente dimensdes mensuraveis
(frequéncia de uso, grau de satisfagdo, dificuldades técnicas, perfil socioeconomico dos

usuarios) e dimensdes institucionais (percepc¢do de barreiras, compreensao do procedimento
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digital, experiéncias de vulnerabilidade e funcionamento interno do programa) (Leite et al.,
2021).

Apesar das limitagdes, o survey permitiu mapear padrdes quantitativos de
acesso, identificando tendéncias gerais, recorréncias e eventuais correlagdes entre variaveis
como renda, escolaridade, conectividade e grau de sucesso na utilizagdo das ferramentas
digitais, tudo para embasar as percepgdes acerca da qualidade. Lado outro, as técnicas
interpretativas, permitiram também compreender os significados atribuidos pelos usuarios a
experiéncia digital, captando nuances que nao emergem apenas por dados estatisticos.

A integracdo dos resultados ocorreu por meio de triangulacdo metodologica,
articulando os achados quantitativos em niveis: (i) convergéncia, quando diferentes técnicas
apontarem para o mesmo fendomeno; e (ii) divergéncia analitica, quando eventuais

inconsisténcias entre resultados revelarem complexidades adicionais do fenomeno.

3.2 COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada por meio de questionario, aplicado aos
usudrios do Programa de Comparecimento Virtual. Previamente ao inicio da pesquisa de
campo, houve a solicitagao de divulgagdo e aplicagdo da pesquisa académica, devidamente
autorizada pela Diretora do Foro Judicial de Aparecida de Goidnia (Anexo A).

O instrumento ¢ composto por perguntas fechadas, utilizando escala Likert, e
perguntas abertas destinadas a captar dificuldades, sugestdes e percep¢des complementares
dos respondentes e questiondrio ¢ organizado em blocos e preserva a voluntariedade
evitando qualquer impressao de que a participagao na pesquisa interfira no processo criminal

ou no cumprimento da medida cautelar.

3.2.1 Instrumento de coleta de dados

O instrumento de pesquisa foi elaborado com a finalidade de mensurar a
percepcao dos usudrios acerca da qualidade do atendimento prestado pela Justica Criminal
da Comarca de Aparecida de Goiania, bem como compreender aspectos subjetivos
relacionados a confiancga institucional e a experiéncia de acesso ao servigo publico judicial.

Assim, ha estruturacdo em cinco blocos tematicos, organizados de modo a
operacionalizar empiricamente os objetivos geral e especificos da investigacdo. A

construcdo das dimensdes considerou a necessidade de mensuracao de indicadores objetivos
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(cumprimento e acesso) € subjetivos (percepcao, satisfacdo e confianga institucional),
permitindo analise integrada do impacto do comparecimento virtual no ambito da Justica
Criminal.

1. Dimens3o Sociodemografica e Condicdo Digital (Bloco 1). Retne varidveis de
caracterizacdo do respondente sexo, idade, escolaridade, renda familiar e acesso a
dispositivos digitais, além de questdo sobre dificuldade prévia no uso de aplicativos,
permitindo avaliar associagdo entre variaveis sociodemograficas e capacidade de utilizagao
das ferramentas digitais, bem como comparar indicadores entre usuarios com maior € menor
vulnerabilidade socioecondmica (Van Dijk, et al., 2005).

2. Dimensao de Regularidade no Cumprimento das Medidas (Bloco 2). Contempla questdes
relacionadas a frequéncia de comparecimento virtual, ocorréncia de perda de prazo e
motivos do eventual descumprimento. Essa dimensdo estd vinculada ao Objetivo Geral,
permitindo mensurar regularidade e correlacionar cumprimento com satisfagdo e perfil
socioecondmico (Zeithaml; Parasuraman; Malhotra, 2002).

3. Dimensao de Barreiras Operacionais no Comparecimento Virtual (Bloco 3). Utiliza escala
Likert para mensurar dificuldades técnicas, barreiras informacionais e complexidade do uso
do aplicativo. Essa dimensado atende ao objetivo especifico 1, possibilitando construcdo de
indicador de barreiras digitais e andlise de sua associacdo com regularidade e
vulnerabilidade (Zeithaml; Parasuraman; Malhotra, 2002).

4. Dimensao de Acesso € Qualidade do Atendimento Digital (Bloco 4). Avalia clareza das
informacdes, adequagdo das orientagdes, respeito no atendimento, eficiéncia do
procedimento e funcionalidade do sistema. Relaciona-se ao Objetivo Geral ao mensurar
indicadores de acesso e percep¢ao de qualidade do atendimento (Zeithaml; Parasuraman;
Malhotra, 2002).

5. Dimensao de Satisfacdo e Confianga Institucional (Bloco 5). Mensura a satisfagdo global,
percepcao de contribuicdo do comparecimento virtual, confianca institucional e
credibilidade do servico. Essa dimensdo atende ao Objetivo Geral, permitindo verificar
associacdo entre satisfacdo e regularidade no cumprimento das medidas cautelares
(Zeithaml; Parasuraman; Malhotra, 2002).

A organizagdo dimensional assegura coeréncia entre problema de pesquisa,
objetivos e operacionalizagdo empirica, garantindo validade interna e consisténcia analitica
(Apéndice A).

A combinagdo de questdes padronizadas e respostas discursivas favorece a

triangulacdo dos dados, permitindo relacionar medidas quantitativas de satisfagdo com
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interpretagdes sobre funcionamento e legitimidade do servigo. Dessa forma, o instrumento
possibilita avaliar nao apenas o desempenho administrativo do atendimento, mas também
seu impacto na confianca do cidaddao e na percepcdo de acesso a justica, preservando a
mensuracao com o sentimento dos respondentes no momento do atendimento, o questionario
foi enviado apds o atendimento virtual, utilizando o mesmo canal de contato que as partes
utilizam para registrar os seus comparecimentos virtuais.

A organizagdo do instrumento em dimensdes analiticas (Quadro 3) permite
examinar o atendimento judicial ndo apenas como prestacdo administrativa, mas como
experiéncia institucional vinculada ao acesso a justi¢a e cada dimensao representa um nivel

especifico do servigo, que vai da entrada no sistema até a formagao de confianga no Poder

Judiciario.
Quadro 2 - Matriz de amarracio
Objetivos Perguntas de Variaveis/categor | Técnicas de coleta Referéncias
Especificos Pesquisa ias analiticas
Caracterizar o Quem sdo os Sexo, idade,
perfil dos usuarios usuarios do escolaridade, (Parasuraman;
submetidos ao comparecimento renda, acesso a Questionario Zeithaml; Berry,
comparecimento | virtual e quais suas | celular/internet, estruturado - Q2 a | 1988); (Van Dijk
virtual. condigdes de dificuldade com Q8 et al., 2005)
acesso digital, aplicativos,
escolaridade e necessidade de
renda. ajuda.
O procedimento Frequéncia de
Verificar se o virtual contribui comparecimento,
comparecimento para o perda de prazo,
virtual favorece o comparecimento motivo da perda, Questionario (Parasuraman;
cumprimento das periddico e reduz facilitagdo do estruturado — Q9 Zeithaml; Berry
medidas cautelares dificuldades de cumprimento aQl1,Q23 1988); (Barbieri et
cumprimento? al., 2024);
(Martiniano et al.,
2024)
Identificar Quais barreiras Dificuldade
barreiras dificultam o uso do | técnica, internet, (Parasuraman;
tecnoldgicas e WhatsApp para o suficiéncia das Zeithaml; Berry,
informacionais no comparecimento instrugdes, Escala Likert — 1988); (Barbieri et
atendimento virtual? complexidade do Ql12aqQls5 al., 2024);
virtual aplicativo (Martiniano et al.,
2024
Como os usuarios | Clareza, orientagdo
Avaliar a percebem clareza, | adequada, respeito, (Parasuraman;
qualidade orientacao, eficiéncia, Zeithaml; Berry,
percebida do respeito, eficiéncia funcionalidade, Escala Likert — 1988); (Barbieri et
atendimento digital | e funcionalidade facilidade de uso Q16 aQ21 al., 2024);
do atendimento (Martiniano et al.,
virtual? 2024




46

abertas e sugestoes
de melhoria

propostas de
melhoria sdo

criticas, elogios,
sugestoes de

Mensurar O comparecimento Satisfagdo, Escala Likert — (Parasuraman;
satisfacdo e virtual gera confianca na Q22 a Q26 Zeithaml; Berry,
confianga satisfacdo, Justica Criminal, 1988); (Barbieri et
institucional dos confianga, seguranca, al., 2024);
usuarios seguranca e credibilidade, (Martiniano et al.,
aceitagdo pelos recomendagio 2024)
usuarios?
Quais facilidades, Facilidade,
Captar percepgoes dificuldades e dificuldade, Questdes abertas (Parasuraman;

—Q27aQ29

Zeithaml; Berry,
1988); (Barbieri et

relatadas pelos mudanga al., 2024);
usuarios? (Martiniano et al.,
2024

Fonte: organizado pelo autor (2026)

Em conjunto, o instrumento de coleta é construido a partir de adaptagdo do
modelo SERVQUAL, originalmente desenvolvido para mensurar qualidade percebida em
servigos, mas reinterpretado para o contexto do servigo publico judicial digital. A adaptagao
¢ necessaria porque o objeto da pesquisa ndo € um servigo privado de consumo, mas um
servigo judicial, vinculado ao cumprimento de medidas cautelares diversas da prisao.

De modo a avaliar como os usudrios percebem e julgam a qualidade dos
servicos, o0 modelo SERVQUAL (Service Quality), desenvolvido por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988), define a qualidade em servigo como o grau e o tipo de discrepancia
(GAPS) entre as percepgoes e as expectativas dos usuarios.

A analise psicométrica SERVQUAL baseia-se em cinco dimensdes cruciais
que os usudrios utilizam como critérios de julgamento da qualidade. Inicialmente, os autores
identificaram dez critérios que, apos analise estatistica, foram consolidados nas seguintes
cinco dimensodes: (Fernandes, 2023)

1. Tangibilidade (Tangibility): Refere-se a aparéncia fisica das instalagdes, equipamentos,
quadro de trabalhadores e materiais normativos. No escopo de atuacdo da Justi¢ca Criminal,
pode-se envolver a clareza e a funcionalidade das plataformas virtuais utilizadas, bem como
a apresentagao dos colaboradores.

2. Confiabilidade (Reliability): E a capacidade de realizar o servico prometido de forma
confidvel e precisa. Envolve o cumprimento do que foi prometido e a auséncia de
retrabalhos. Para a Justica, isso se relaciona diretamente com a promessa de uma prestagao
jurisdicional eficaz e tempestiva.

3. Responsividade (Responsiveness): Trata-se da disponibilidade do prestador em atender
voluntariamente aos usudrios com prontidao, atencdo, precisdo e rapidez de resposta. Em

servicos publicos, ¢ a disposi¢ao dos trabalhadores em auxiliar os usuarios.
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4. Segurancga/Garantia (Assurance): Originalmente, os critérios incluiam a seguranga
(auséncia de perigo, risco ou duvidas) e a competéncia (apropriacdo das habilidades e
conhecimentos necessarios). A dimensdo consolidada como Garantia abrange a
credibilidade, cordialidade e seguranga, representando o conhecimento e a cortesia dos
empregados e sua capacidade de inspirar confianga.

5. Empatia (Empathy): Representa o esfor¢o em entender o usuario e suas necessidades,
envolvendo a aten¢do individualizada e o contato empatico. Em contextos de
vulnerabilidade, como o criminal, o prestador de servico deve agir com base em
competéncias sociais e civicas, proporcionando um ambiente propicio ao didlogo.

A mensura¢do da qualidade por meio dessas dimensdes permite aos gestores
obter feedback e planejar melhorias no desempenho da prestagdo do servigo, em conjunto
com a utilizacdo do método survey que possibilita coletar informagdes diretamente dos
sujeitos acerca de opinides, percepgdes e experiéncias relativas a determinado fendmeno
social, sendo apropriado para estudos que buscam descrever caracteristicas de uma
populagao especifica ou examinar relagdes entre variaveis (Pires et al., 2023). Nesse tipo de
investigacao, o questionario padronizado permite comparar respostas e produzir indicadores

mensuraveis da satisfacdo e da percepcao de qualidade do servigo publico.

Quadro 3 - Variaveis, Indicadores e Itens do Instrumento

Variavel Analitica Indicador Item (Cédigo) Tipo de Analise

Perfil socioeconémico Caracterizacdo do B1 (Sexo, Idade, Estatistica descritiva
respondente Escolaridade, Renda) | (frequéncia)

Incluséo digital Acesso a internet e Ble B3 Correlagdo / Comparagdo entre
dispositivos grupos

Cumprimento da Regularidade de B2 Média por item / Frequéncia

medida comparecimento

Cumprimento da Motivos de auséncia B2 Analise categorial

medida

Barreiras digitais Dificuldades técnicas B3 Média por dimensio / indice

composto

Facilitacao digital Percepgdo de facilitacdo B3 eB5 Média por item

Qualidade do Clareza e orientagao B4 Meédia por dimensao

atendimento

Qualidade do Respeito institucional B5 Média por item

atendimento

Eficiéncia do sistema Funcionalidade e B4 e BS5 Indice composto
eficiéncia

Satisfagdo Satisfagdo com BS Média por dimensdo
comparecimento

Confianga institucional | Confianga e BS5 e Abertas Indice composto
credibilidade

Recomendagio Indicagdo do servi¢o Abertas Validagdo externa

Fonte: organizado pelo autor (2026)




48

3.3 LOCUS DE PESQUISA

O l6cus da pesquisa ¢ a 2% Unidade de Processamento Jurisdicional das Varas
Criminais da Comarca de Aparecida de Goiania, unidade integrante do Tribunal de Justica
do Estado de Goiéas e responsavel pela operacionalizagdo do Programa de Comparecimento
Virtual no contexto analisado. A escolha desse ambiente institucional justifica-se porque ¢
nele que o fendmeno investigado ocorre de forma concreta, a prestagdo de servigo judicial
digital voltada ao cumprimento remoto de medidas cautelares diversas da prisdo,
especialmente o comparecimento periddico em juizo previsto no art. 319, I, do Cddigo de
Processo Penal. A delimitacdo do l6cus ¢ fundamental para definir a unidade empirica
observada, os sujeitos envolvidos, as fontes de evidéncia e o contexto real em que o
fendmeno se manifesta (Miller, Porter, Barbagallo, 2023).

O Programa de Comparecimento Virtual foi lancado na Comarca de
Aparecida de Goiania em 8 de margo de 2024, com o objetivo de permitir que investigados,
acusados ou beneficidrios de suspensao condicional do processo realizem comparecimentos
e recebam comunicagdes judiciais por meio remoto, especialmente pelo aplicativo
WhatsApp. Conforme material institucional do TJGO, a iniciativa busca simplificar a
comunicagdo entre a unidade judicial e os jurisdicionados, reduzir deslocamentos fisicos ao
forum e facilitar o acompanhamento das obrigagdes processuais impostas judicialmente
(TJGO, 2024). A pratica também foi registrada no banco de boas praticas do Prémio
Innovare, na categoria Juiz, o que refor¢a sua relevancia institucional como experiéncia de
inovac¢ao na prestacgao do servigo judicial (Prémio Innovare, 2024).

A escolha da 2* UPJ das Varas Criminais de Aparecida de Goiania como
locus da investigacdo também se justifica por reunir, em um mesmo ambiente, elementos
centrais ao problema de pesquisa: atendimento judicial digital, comunicagdo por aplicativo
de mensagens, acompanhamento de obrigacdes cautelares, registro administrativo de
comparecimentos e interacao direta entre Estado e usuario do sistema de justica. Esse
conjunto permite analisar ndo apenas a existéncia formal da ferramenta tecnologica, mas
também sua efetividade pratica sob a perspectiva do usudrio, considerando dimensdes como
acessibilidade, clareza das orientacoes, facilidade de uso, confianca institucional, satisfacao
e eventuais barreiras digitais.

Além disso, a escolha do l6cus relaciona-se diretamente ao problema central
da dissertacdo, que busca verificar se o uso de ferramentas digitais no Poder Judicidrio

amplia o acesso a justica ou reproduz desigualdades e vulnerabilidades digitais. A literatura
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recente aponta que a digitalizacao judicial pode favorecer celeridade, eficiéncia e ampliagdo
de canais de atendimento, mas também pode criar novas barreiras quando o usudrio nao
dispde de conectividade, equipamento adequado, letramento digital ou orientagao suficiente
para utilizar os sistemas disponiveis (Siqueira, Mendes Junior e Santos, 2023). Por essa
razao, a analise de uma unidade judicial que utiliza tecnologia acessivel e cotidiana, como o
WhatsApp, permite observar de forma situada a tensdo entre inovac¢ao administrativa,

inclusdo digital e qualidade percebida do servigo publico judicial.

3.4 SUJEITO DE PESQUISA

A selegdo dos participantes ocorreu nos meses de abril/maio, de 2026, por
amostragem ndo probabilistica, por cotas; que permite obter resultados de caracteristicas
como sexo, idade, escolaridade, entre outras, de forma rapida e com menor custo. Todos os
118 (cento e dezoito) participantes do Programa de Comparecimento Virtual foram
convidados a participarem da pesquisa respondendo o questionario a ser enviado por meio
de aplicativo de mensagens (Whatsapp).

Como a pesquisa envolve usuarios submetidos a medidas judiciais, houve o
cuidado ético, mesmo que o questionario ndo trate do mérito do processo criminal, foram
observadas as normas da Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD). Podendo o
formulério ser visualizado no Apéndice A.

Conforme ja demonstrado na literatura, os resultados assim obtidos se
aproximam da distribuicao de uma amostragem probabilistica, embora ndo garanta a mesma
margem de erro aleatéria (Iliyasu; Etikan, 2021). O seu uso aqui se justifica por dois
motivos: 1) escassez de tempo para a realiza¢do de uma pesquisa com amostra probabilistica
e 2) o resultado faz parte de um estudo de caso, que se trata de uma metodologia qualitativa,
cujo resultados naturalmente nao podem ser generalizado.

Assim, considerando que o universo pesquisado correspondeu a 118 usuarios,
nimero este de participantes do Programa de Comparecimento Virtual, no periodo de
realizacdo da pesquisa (abril/maio de 2026), a amostra respeitou a mesma propor¢ao
existente entre os perfis que compdem essa populagdo. Alcancando uma relagao total de 59
entrevistados, sendo que 57 participantes, concordaram em responder o questionario.

Para a etapa quantitativa (survey), adota-se calculo estatistico de amostra para
populac¢ao finita, considerando que o universo pesquisado corresponde aos 118 usudrios que

participaram do Programa no periodo da pesquisa, meses de abril € maio do ano de 2026. E,
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para definicao do tamanho minimo da amostra, utiliza-se a seguinte férmula para populagao
finita:

n=(2*-p-q N)/[e(N-1)+Z*-p-q]

Onde:

N = 118 (tamanho da populagao)

Z ==1,65 (nivel de confianga de 90%)

p = 0,5 (proporcao estimada, adotada como méxima variabilidade)

q=0,5(1-p)

e = 0,08 (erro maximo admissivel de 8%)

Substituindo os valores:

72=2,7225
p-q=0,5
e? = 0,0064

3.4.1 Critério de inclusdo e exclusdo

Para delimitar o universo da pesquisa e garantir que os participantes sejam
relevantes ao objetivo de avaliar a satisfagdo com o Programa de Comparecimento Virtual,
definem-se os seguintes critérios, que comporao o filtro de selecio do questionario

eletronico:

Quadro 4 - Critérios de selecao dos entrevistados

Critério Definicao Justificativa

Inclusao

O programa visa o cumprimento de
medidas cautelares (Art. 319, I, do
Ser participante do  Programa de | CPP) ou suspensdo condicional do
Adesao ao programa Comparecimento Virtual na 2* UPJ das | processo, mediante 0
Varas Criminais de Aparecida de Goiania. comparecimento  periddico em
juizo de forma remota, utilizando o
WhatsApp.

Ser usuario direto do servigo (investigado,
réu, ou requerente sob obrigacdo de | O foco ¢ medir a satisfagdo do
Situacdo do usuério comparecimento periddico). cidaddo-cliente com o servigo
prestado.

Concordar explicitamente em participar da | A participagdo ¢ voluntaria, ¢ a
Voluntariedade pesquisa, mediante o termo  de | recusa ndo acarreta penalidade.
consentimento.
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Exclusao

Nao Aderentes/Processos | Usudrios que ndo aderiram ao Programa de | O estudo deve se concentrar nos
Sigilosos Comparecimento ou cujos processos | usudrios da modalidade especifica

tramitam em segredo de Justica, pois o | de comparecimento.

programa expressamente os exclui.

Individuos que ndo sdo o usudrio direto do | A pesquisa objetiva o grau de
Atores Ndo Focais servico, como magistrados, servidores, | satisfagdo do usuario
advogados ou terceirizados. jurisdicionado.

Fonte: organizado pelo autor (2026)

3.5 PESQUISA DE CAMPO

A etapa empirica da pesquisa foi estruturada como pesquisa de campo, de
natureza aplicada, com abordagem predominantemente quantitativa e apoio qualitativo. A
pesquisa de campo justifica-se porque os dados foram coletados diretamente com os usuarios
do Programa de Comparecimento Virtual, no contexto institucional em que o servigo ¢
efetivamente prestado. Nessa modalidade, o pesquisador busca informacdes junto aos
sujeitos que vivenciam o fenomeno investigado, permitindo examinar percepgoes,
comportamentos, dificuldades e avaliagdes produzidas na experiéncia concreta com o
servigo publico analisado (Marconi; Lakatos, 2017).

A coleta de dados foi operacionalizada por meio de survey eletronico, técnica
apropriada para levantar informacdes padronizadas junto a um conjunto de respondentes e
identificar padrdes de percepcao, avaliagdo e comportamento em determinado grupo social.
O survey mostra-se pertinente quando o objetivo € mensurar opinides, atitudes, experiéncias
e caracteristicas dos participantes, permitindo a comparagao entre respostas € a organizacao
dos dados em categorias analiticas (Babbie, 1999; Fowler, 2014). No presente estudo, o
instrumento foi elaborado com questdes fechadas, escalas do tipo Likert e questdes abertas,
a fim de captar tanto indicadores mensuraveis de satisfacdo e qualidade percebida quanto
manifestacoes espontaneas dos usuarios sobre dificuldades, vantagens e sugestoes
relacionadas ao Programa de Comparecimento Virtual.

A populagdo da pesquisa correspondeu aos usudrios vinculados ao Programa
de Comparecimento Virtual no periodo delimitado para a investigagdo. Tratando-se, de
amostragem nao probabilistica, por acessibilidade e adesdo voluntaria, adequada as

condigdes praticas de pesquisas de campo realizadas em ambiente institucional e com
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publico especifico. Essa estratégia permite alcangar sujeitos diretamente relacionados ao
fenomeno estudado, embora limite a possibilidade de generalizagdo estatistica dos
resultados para outros contextos judiciais (Etikan; Musa; Alkassim, 2016).

A aplicagdo do questiondrio ocorreu pelo mesmo canal de comunicagdo em
que ¢ realizado o atendimento digital, de modo a permitir que o participante respondesse
com base em experiéncia recente com o servico. Essa opcao metodologica buscou aproximar
a avaliacdo do momento concreto de uso do Programa de Comparecimento Virtual,
favorecendo maior precisdo na percep¢do sobre clareza das orientacdes, facilidade de
comunicacao, acessibilidade do canal utilizado e satisfagao com o atendimento. Ao mesmo
tempo, foram adotadas medidas para reduzir possiveis vieses de resposta, como a
informacdo de que a participagdo era voluntaria, andnima e sem qualquer repercussao
processual ou institucional para o usudrio.

O periodo de coleta ocorreu entre os dias 24/04/2026 e 06/05/2026,
assegurando o numero minimo de respondentes compativel com andlise estatistica descritiva
e a amostra quantitativa, observando-se critérios de inclusdo e exclusdo anteriormente
listados.

Os dados quantitativos foram organizados em planilha eletronica para célculo
de estatisticas descritivas (andlise estatistica multivariada e teste de validade). Dessa forma,
a logistica da pesquisa articula viabilidade operacional, controle metodologico e coeréncia

com o objeto estudado.

3.6 TESTES DE HIPOTESE E COMPARACAO ENTRE GRUPOS

Para aprofundar a analise quantitativa e verificar possiveis diferencas entre
perfis de usudrios do Programa de Comparecimento Virtual, foram aplicados testes de
hipotese inferenciais, permitindo identificar relagdes estatisticamente significativas entre
variaveis do estudo. Inicialmente, para comparagao das médias de satisfacdo entre diferentes
grupos de usudrios, foi utilizado o teste t de Student (ou Welch) se pressupostos atendidos.
Esse teste possibilita verificar se existem diferengas estatisticamente significativas entre dois
grupos distintos, como, por exemplo, usudrios classificados em maior vulnerabilidade social
e aqueles em menor vulnerabilidade. O procedimento compara as médias das respostas da
escala de satisfacao, testando a hipotese nula de que ndo existe diferenca entre as médias dos
grupos analisados. A hipotese alternativa considera que ha diferenca estatisticamente

significativa entre os niveis médios de satisfagao.
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Além disso, para examinar possiveis associagdes entre variaveis categoricas,
foi utilizado o teste do qui-quadrado (*). Esse teste permite avaliar se existe relacao
estatisticamente significativa entre duas variaveis qualitativas, como, por exemplo, nivel de
satisfacdo  (satisfeito, parcialmente  satisfeito, insatisfeito) e  caracteristicas
sociodemograficas ou processuais dos participantes. A hipotese nula considera que nao ha
associacdo entre as varidveis, enquanto a hipotese alternativa pressupde a existéncia de
relacdo estatisticamente significativa entre elas.

Nos testes estatisticos, adotou-se nivel de significancia de 5% (p < 0,05).
Assim, valores de p iguais ou inferiores a esse limite foram interpretados como evidéncia
estatistica suficiente para rejeitar a hipotese nula e reconhecer diferengas ou associacdes
significativas entre as variaveis, conforme o teste aplicado, sem dispensar a interpretacao
dos achados no contexto da pesquisa (Kwak, 2023).

Também foram utilizados na fase de analise de dados, a analise fatorial,
regressdao linear e clusterizacdo, j& nas perguntas abertas a utilizacdo de protocolo de
categorizagdo semantica, classificacdo de sentimento por contraste léxico, mapeamento de
dor principal por indicadores textuais especificos € cruzamento com variaveis
sociodemograficas.

A aplicagdo desses testes contribuiu para ampliar a robustez analitica da
pesquisa, permitindo verificar se as percep¢des de satisfagdo variam de acordo com
caracteristicas dos usuarios do programa, além de possibilitar a identificagdo de padroes

relevantes para avaliagdo do servigo publico ofertado.

3.6.1 Plano de contingéncia para insuficiéncia amostral

Considerando que o calculo amostral indicou a necessidade minima de 83
respondentes para assegurar nivel de confianca de 95% e erro maximo de 5%, estabeleceu-
se um plano de contingéncia metodoldgico para o caso de o nimero de participantes
efetivamente obtido ser inferior ao quantitativo estimado.

Embora o calculo amostral inicial tenha indicado como parametro desejavel
o alcance de n > 83 respondentes, a coleta de dados foi encerrada com 59 entrevistas (57
respondentes), apds a adogdo de estratégias complementares de ampliacao da participagao.
Essas estratégias consistiram no reenvio do instrumento de pesquisa aos usuarios ainda
elegiveis, no reforco do convite a participacdo voluntaria € na comunicagdo da relevancia

do estudo para o aprimoramento do servigo publico judicidrio. Assim, a amostra final
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corresponde ao universo efetivamente alcangado no periodo de coleta, sendo seus limites
metodologicos explicitados por meio do calculo da margem de erro, da aplicagdao do fator
de correcdo para populagdo finita e da indicacdo do numero valido de respostas em cada

analise.

3.7 LIMITACOES E CONTRADICOES

A presente pesquisa alcangou 57 participantes, recortados de uma populagao
estimada em 118 usudrios do Programa de Comparecimento Virtual no periodo analisado.
Embora esse quantitativo seja compativel com os propositos exploratorios de um estudo de
caso aplicado, a amostra final ficou abaixo do pardmetro inicialmente projetado para maior
precisdo estatistica. Considerando a populagdo finita investigada, o erro amostral estimado
situa-se em torno de 7,6 pontos percentuais para nivel de confianca de 90%, ou
aproximadamente 9 pontos percentuais para nivel de confianca de 95%, razao pela qual os
resultados devem ser interpretados como indicativos de tendéncias e padrdes relevantes, e
ndao como parametros populacionais precisos.

A diferenga entre o tamanho amostral inicialmente desejado e a amostra
efetivamente alcangada decorreu de limitagdes proprias da pesquisa de campo em ambiente
judicial, especialmente a adesdo voluntaria dos participantes e a dificuldade de contato com
parte dos usuarios. Estes fatores ndo comprometem a utilidade da pesquisa, mas delimitam
o alcance inferencial dos achados, exigindo cautela na extrapolacdo dos resultados para
outras unidades judiciais ou tribunais.

A adogdo de amostragem nao probabilistica intencional mostrou-se adequada
ao objeto da pesquisa, pois permitiu examinar usuarios diretamente vinculados ao programa
de comparecimento virtual. Contudo, essa escolha limita a generaliza¢do dos resultados, que
devem ser compreendidos como evidéncias empiricas situadas no contexto da Justiga
Criminal da Comarca de Aparecida de Goiania. Estudos futuros, com amostras maiores e
desenho probabilistico, poderao confirmar, ampliar ou refinar os achados aqui apresentados.

A andlise de clusters também deve ser interpretada com cautela,
especialmente porque o grupo denominado vulneravel critico reuniu numero reduzido de
participantes, aproximadamente seis usudrios. Por essa razdo, o achado deve ser tratado
como sinal exploratorio da permanéncia de barreiras digitais em parcela dos usuarios, € nao

como diagnostico definitivo sobre a dimensao do fendémeno.



55

Outra limitagdo ¢ referente ao locus de pesquisa, embora o estudo de caso
unico permita examinar o fendmeno em profundidade no ambiente institucional em que
efetivamente ocorre, as condigdes de acesso tecnologico, o perfil socioeconomico dos
usuarios e as praticas de atendimento podem variar em outras comarcas e tribunais. Nessa
esteira, a pesquisa foi realizada em periodo especifico do ano de 2026, logo a pesquisa nao

¢ capaz de identificar variagdes casuais e aprimoramentos institucionais futuros.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Este capitulo apresenta os resultados da pesquisa de campo e sua discussao a
luz do referencial tedrico e da metodologia aplicada. Inicialmente, examina-se o programa
de comparecimento virtual a partir de documentos institucionais, registros administrativos,
fluxos de funcionamento e instrumentos utilizados na orientacdo dos usuarios,
contextualizando a pratica analisada no ambito da Justica Criminal da Comarca de
Aparecida de Goiania. Na sequéncia, sdo discutidos os dados empiricos obtidos por meio do
questionario aplicado aos usuarios, contemplando perfil demografico, acesso tecnologico,
autonomia digital, percep¢do de qualidade, satisfacdo, confianga institucional e respostas
abertas. Ao final, sdo apresentados os procedimentos de validacdo estatistica e analise
multivariada, permitindo avaliar, de forma integrada, se a tecnologia empregada no
comparecimento virtual amplia o acesso a justica ou se mantém vulnerabilidades digitais em

determinados grupos de usudrios.

4.1 ANALISE DOS DADOS E DISCUSSAO

Para andlise dos dados estatisticos foi empregado consultor estatistico
externo, que realizou analise testes de valida¢do e implementou analise descritiva dos dados
com auxilio de programacao e inteligéncia artificial (base Adapta One 26).

A etapa empirica analisou 59 registros brutos da pesquisa aplicada aos
usuarios do Programa de Comparecimento Virtual, dos quais 57 responderam totalmente o
questionario. A andlise foi reconstruida a partir de trés eixos articulados: estatistica
descritiva dos itens, confiabilidade interna por Alfa de Cronbach e interpretagao tedrica
segundo o SERVQUAL adaptado. O modelo foi utilizado como matriz de leitura da
qualidade percebida no servico judicial digital, com adaptagdo das dimensdes classicas:
tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranga e empatia, ao contexto do
atendimento por WhatsApp e do cumprimento remoto de cautelares diversas da prisao.

O Alfa de Cronbach foi utilizado como indicador de consisténcia interna das
escalas Likert. O coeficiente ndo mede a verdade da hipdtese, nem substitui a validade de
conteudo; ele examina se os itens agrupados se comportam de forma coerente como medida
de um mesmo construto. Por isso, a interpretacao dos resultados foi feita em conjunto com

a coeréncia teorica de cada bloco e com a logica do SERVQUAL adaptado.
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Elemento

Resultado

Interpretacio

Universo

118 usuarios

Populagdo delimitada

Amostra alcangada 59 Fracdo aproximada de 50%
Consentimentos validos 57 Base substantiva recomendada
Margem de erro ~8% Para amostra de 59, com FPC

Alfa geral 0,912 Consisténcia aceitavel

PCA 40,7% no fator 1 Dimensao de confianga institucional
R? 0,742 Alto poder explicativo, com cautela
K-Means 3 clusters Segmentacdo exploratoria

Fonte: organizado pelo autor (2026)

4.1.1 Perfil demografico dos respondentes

O perfil demografico dos respondentes permite caracterizar a composicao

social da amostra e contextualizar a interpretacdo dos resultados, buscando a relagdo entre

satisfacdo e condigdes socioecondmicas, acesso digital e percepgdo de qualidade do servigo

publico. (Garrido-Cumbrera et al., 2022)

A amostra ¢ composta majoritariamente por homens, com escolaridade de

nivel médio e renda familiar de até 2 saldrios minimos, quanto a idade, a maior concentracao

estd na faixa de 30 a 39 anos (33,3%), seguida por 18-29 anos (26,3%) e 40-49 anos (21,1%).

A renda familiar: 45,5% dos respondentes sobrevivem com até 1 saldrio minimo,

evidenciando o impacto social positivo da reducdo de custos com deslocamento.

Quadro 6 - Distribuicio por Sexo e Escolaridade

Variavel

Categoria

Frequéncia (n) Percentual (%)

Masculino

40 71,4%
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Sexo Bioldgico Feminino 16 28,6%

(56 respostas)
Ensino Médio Completo 30 54,5%
Ensino Fundamental Incompleto 13 23,6%
Ensino Fundamental Completo 7 12,7%

Escolaridade - -

Ensino Superior Completo 4 7,3%

(55 respostas)
Po6s-Graduagao Completa 1 1,8%

Fonte: organizado pelo autor (2026)

A predominancia de usudrios de baixa renda deve ser interpretada em dialogo
com pesquisas nacionais sobre conectividade, pois o acesso a internet ¢ o uso de servicos
digitais no Brasil ainda sdo condicionados por desigualdades de renda, escolaridade, regido

e qualidade da conexdo (CNJ, 2022).

4.1.2 Acesso tecnologico e Autonomia

Apesar de uma parcela significativa possuir baixa escolaridade, a autonomia
no uso da ferramenta € alta. 70,2% afirmam nao ter dificuldade com aplicativos digitais,
85,7% realizaram o comparecimento sozinhos. Entre os que precisaram de ajuda, a maioria
recorreu a familiares ou amigos (7,1%). O uso de celular com internet propria ¢ a regra para

91,2% da amostra.

4.1.3 Percepgao de qualidade e satisfagao

Os indicadores de satisfagdo sdo positivos, com altos indices de "Concordo
Totalmente" nos quesitos. Os principais indicadores de sucesso estdo na facilitagdo da vida,
a grande maioria concorda que o sistema facilitou o cumprimento da medida cautelar,
destacando a otimizagao do tempo.

O atendimento também foi avaliado como respeitoso, claro € compreensivel,
bem como a eficiéncia do procedimento virtual € vista como funcional e eficiente pela quase

totalidade dos usuarios.

4.1.4 Perguntas abertas
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As perguntas abertas foram analisadas como complemento interpretativo
das questdes fechadas, pois respostas qualitativas em surveys permitem captar sentidos,
justificativas, dores e percepcdes que nao emergem integralmente das escalas padronizadas
(Alotaibi, 2024).

A anélise qualitativa adotou categorizacao tematica das respostas, uma vez
que a analise tematica ¢ indicada para identificar padrdes de significado em dados textuais
e organizar respostas abertas em temas interpretaveis (Braun; Clarke, 2023). Também foi
considerada a classificagdo de sentimentos e dores qualitativas, pois estudos recentes
indicam que a analise de sentimento pode auxiliar na interpretagao de respostas abertas ao
identificar polaridades, emogdes predominantes e aspectos especificos de satisfagao ou
insatisfacao (Lepelaar et al., 2022).

Na pesquisa, as respostas abertas foram organizadas a partir de trés
perguntas: maior facilidade ou dificuldade no uso do WhatsApp, sugestdes de mudanga no
sistema e espago livre para comentarios, elogios ou criticas. A andlise temdtica das respostas
abertas indicou que a categoria mais frequente na pergunta sobre maior facilidade ou
dificuldade foi “facilidade/agilidade”, com 25 registros, equivalentes a 43,9% das respostas
categorizadas.

O resultado qualitativo converge com os dados quantitativos de satisfagao,
pois o relatorio descritivo aponta que os indicadores fechados apresentaram avaliagdes
positivas em facilitacdo da vida, clareza do atendimento, eficiéncia do procedimento e

funcionalidade do sistema.

Quadro 7 - Segmentacio por Clusters

Sentimento Proporg¢ao Interpretacio
Positivo ~85% Esmagadora maioria relata boa experiéncia
Neutro ~10% Relatos factuais sem carga emocional
Negativo ~5% Criticas pontuais a aspectos especificos

Fonte: organizado pelo autor (2026)

Quadro 8 - Temas Identificados nos Comentarios

Tema Ocorréncia Exemplos de Falas
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Economia de

tempo/deslocamento

Mais frequente

"Foi 6timo porque o forum ¢ longe e trabalho", "A

praticidade por ndo precisar me deslocar"

Satisfacdo geral pos

itiva Muito frequente

"Maravilhoso", "Estao de parabéns!", "Amei o

aplicativo", "Foi muito bom"

Qualidade humana do Frequente "Obrigada pela humanidade que sou tratada",
atendimento "Atendimento € rapido"
Dependéncia de terceiros Presente "Sim, precisei de ajuda de servidor do forum", "Sim,

precisei de ajuda de familiar/amigo"

Desejo de melhorias técnicas

Pontual

"Seria bom se fosse mais rapido"”

Fonte: organizado pelo autor (2026)

Quadro 9 - Mapeamento de Dores Principais

Dor Identificada

Evidéncia Textual

Sugestio de Intervenc¢io

Dificuldade de uso do

sistema

Respostas que mencionam

"dificuldade", "complexo"

Criar tutorial em video curto (1 min) enviado

por WhatsApp

Dependéncia de

terceiros

"Precisei de ajuda de servidor" /

"familiar"

Implementar botdo de "SOS" no chat que

conecta com atendente humano

Problemas de conexao

non

"Internet compartilhada", "conexao"

Oferecer modo offline com sincronizagao

posterior

Demora no atendimento

"Seria bom se fosse mais rapido”

Estabelecer SLA de resposta e comunicar

claramente

Fonte: organizado pelo autor (2026)

Quadro 10 - Cruzamento: Perfil de Renda vs. Sentimento

Perfil

Sentimento Predominante

Observacao

Até 1 salario minimo

Predominantemente positivo

O sistema ¢ funcional mesmo para baixa

renda

2 a 4 salarios minimos

Positivo com expectativas mais altas

Maior criticidade sobre a qualidade técnica

Acima de 4 salarios

Menor satisfacdo (média 3,0 vs 4,5)

Paradoxo: maior renda, menor contentamento




61

Fonte: organizado pelo autor (2026)

Os trechos “foi 6timo porque o forum ¢é longe e trabalho”, “atendimento ¢
rapido”, “nao tive dificuldades™ e “a praticidade por ndo precisar me deslocar do trabalho”
demonstram que a experiéncia positiva foi associada a economia de tempo, a redugao do
deslocamento e a preservacao da rotina laboral.

Essa dimensao ¢ relevante para a Administracdo Judicidria porque servigos
digitais podem ampliar o acesso quando reduzem barreiras geograficas, econdmicas e
operacionais enfrentadas por usuarios em situa¢ao de vulnerabilidade, conforme afirmam
Moraes, Lunardi e Correia (2024). No contexto das medidas cautelares diversas da prisao, a
reducdo do deslocamento fisico ndo representa apenas conveniéncia administrativa, pois o
comparecimento periddico presencial pode gerar custos indiretos, falta no trabalho ou em
outra atividade profissional que provém o sustento familiar e exposicdo social do
jurisdicionado.

As respostas abertas também revelam uma dimensdo de humanizagdo do
atendimento, pois o relatorio qualitativo aponta que usudrios associaram a experiéncia
virtual a respeito, auséncia de julgamento, clareza e obtencdo de respostas dos
colaboradores. A presenca de elementos relacionais nas respostas abertas sugere que a
satisfacdo ndo depende apenas da tecnologia em si, mas da forma como o servigo digital ¢
mediado pela comunicagdo institucional e pelo atendimento prestado pela unidade judicial.

A analise de sentimento das respostas indica predominancia positiva, pois as
categorias mais frequentes apontam aceitacao, praticidade, rapidez, auséncia de dificuldade
e manutengdo do modelo como estd. Na pergunta sobre mudangas no sistema, a categoria
mais frequente foi “ndo mudaria/nada a sugerir”, com 24 registros, correspondentes a 42,1%
das respostas categorizadas.

Esse resultado indica que parcela expressiva dos usudrios ndo identificou
necessidade imediata de alteragdo do servico, o que reforca a percepgao de adequagao pratica
do modelo virtual no universo pesquisado. Todavia, a auséncia de sugestdes de mudanca
ndo deve ser lida como inexisténcia de problemas, pois respostas abertas em surveys podem
ser breves, incompletas ou influenciadas pelo contexto de aplicagao e pela relagao do usuario
com a institui¢ao pesquisadora (Bereknyei Merrell, 2025).

As sugestdes de melhoria identificadas no relatorio concentraram-se em trés
eixos: criagdo de lembretes automaticos, maior agilidade no tempo de resposta inicial e

comunicacao proativa sobre feriados e recessos judiciarios. Essas sugestdes evidenciam que
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a principal dor qualitativa ndo se limita a operagao técnica do WhatsApp, mas envolve
previsibilidade, gestao de prazos e seguranca informacional do usuario.

A literatura sobre acesso digital a justica indica que a transformagdo
tecnologica pode ampliar o alcance dos servigos judiciais, mas exige desenho institucional
inclusivo para evitar que a responsabilidade pelo éxito do acesso seja transferida
integralmente ao usuario (Mendonga, 2024).

As respostas abertas também indicam que o comparecimento virtual atua
como redutor de danos econdmicos, pois usudrios destacaram a distdncia do féorum, a
necessidade de trabalhar e a praticidade de nao se deslocar fisicamente.

Na pergunta “maior facilidade ou dificuldade”, a categoria mais forte foi
praticidade/facilidade/rapidez, com cerca de 22 mengdes, seguida por reducdo de
deslocamento, trabalho, distancia ou ida ao forum, com cerca de 18 menc¢des. Também
apareceram referéncias a atendimento/humanizacao, com cerca de 6 mencgoes, e dificuldades
técnicas, conexao ou aplicativo, com incidéncia bem menor, cerca de 2 mengoes.

9 el N

Na pergunta “se pudesse mudar algo”, a resposta dominante foi “nada”, “nao
mudaria”, “estd 6timo” ou equivalente, com cerca de 24 mengdes entre 42 respostas validas.
Sugestoes ligadas a avisos, lembretes, dias, horarios ou prazos aparecem, mas em nimero
reduzido, cerca de 5 mencoes.

No espaco livre, predominam elogios e satisfacdo geral, com cerca de 16
mengdes, seguidos por referéncias a respeito, atendimento e humanizagao, com cerca de 8
mengdes, e por comentarios ligados a reducdo de deslocamento, trabalho ou ida ao férum,
com cerca de 6 mengdes.

Por fim, se verificou predominancia de manifestacoes de satisfagdo geral,
com diversas respostas indicando que nada deveria ser alterado no sistema, além de

comentarios elogiosos ao atendimento recebido. Esse dado sugere que, para parcela dos

respondentes, o servigo virtual foi percebido como no minimo adequado.

4.2 ANALISE MULTIVARIADA

A andlise multivariada buscou identificar componentes associados a
percepcao de qualidade e satisfagdo e segmentar os respondentes segundo padrdes de
experiéncia no Programa de Comparecimento Virtual. Considerando o tamanho amostral e

a natureza situada do estudo de caso, os resultados obtidos devem ser vistos como
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exploratorios destinados a aprofundar a compreensao dos dados descritivos e a indicar

caminhos para pesquisas futuras com amostras ampliadas.

4.2.1 Analise Fatorial (PCA)

Considerando o fator de confianga institucional, as varidveis com maior carga
sdo: indicagdo do programa, satisfacdo geral, respeito no atendimento e
seguranca/credibilidade. Nao se limitando a experiéncia do usudrio apenas a questao técnica,
como se o app utilizado no Programa funciona, mas sendo ela relacional, com respeito a
seguranca e confiabilidade que o servigo transmite.
O modelo de regressao linear apresentou um coeficiente de determinagao de
R? = 0,742 $$, indicando alto poder de explicagdo das variaveis independentes sobre a
satisfacdo geral. Foram observados os seguintes achados significativos:
e Qui-quadrado: Associacdo estatisticamente significativa entre faixa de renda e
descumprimento de prazos (p = 0,042).
e Kruskal-Wallis: Usuarios com ensino fundamental incompleto relatam niveis de
dificuldade técnica significativamente superior aos demais grupos.
e (dds Ratio: Individuos de baixa renda possuem 2,8x mais chances de necessitar de

auxilio externo para cumprir a medida virtual.

Quadro 11 - Analise Fatorial - Componentes Principais (Autovalores)

Componente Autovalor % Variancia % Acumulada
1 5,247 34,98% 34,98%

2 2,631 17,54% 52,52%

3 1,842 12,28% 64,80%

4 1,533 10,22% 75,02%

5 0,876 5,84% 80,86%

6 0,723 4,82% 85,68%

7 0,624 4,16% 89,84%

8 0,542 3,61% 93,45%

9+ <0,5 6,55% 100%
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Kaiser (> 1) 4 fatores 75,02% Excelente
Fonte: organizado pelo autor (2026)
Quadro 12 - Analise Fatorial - Cargas Fatoriais por Variavel
Variavel Fator 1 Fator 2 Fator 3 Fator 4 Comunalidade
Facilidade | Confianca| Suporte Acesso
Digital
Dificuldades Técnicas (inv.) 0,78 0,12 -0,08 0,31 0,73
Conexao Internet (inv.) 0,71 0,08 0,14 -0,21 0,58
Uso Aplicativo Complexo (inv.) |0,65 -0,15 0,22 0,18 0,54
Instrugdes Suficientes 0,23 0,12 0,58 0,09 0,42
Comparecimento Facilitou 0,31 0,62 0,18 0,11 0,55
Atendimento Claro 0,14 0,08 0,74 0,05 0,58
Orientagdes Adequadas 0,11 0,32 0,69 -0,04 0,60
Atendimento Respeitoso 0,09 0,71 0,21 0,08 0,57
Procedimento Eficiente 0,22 0,68 0,15 0,12 0,56
Sistema Funcional 0,28 0,59 0,13 0,14 0,47
Satisfacdo (VD) 0,12 0,73 0,22 0,08 0,61
Contribui¢ado Cumprimento 0,15 0,67 0,19 0,06 0,52
Confianga na Justica 0,08 0,24 0,11 0,81 0,74
Seguranga e Credibilidade 0,13 0,35 0,08 0,76 0,73
Indicaria o Comparecimento 0,21 0,58 0,12 0,34 0,52

Fonte: organizado pelo autor (2026)
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4.2.2 Segmentagao por Clusters

A andlise de agrupamento (Cluster Analysis) permitiu identificar a tipologia
dos usuarios do sistema, revelando a concentragao da satisfacao e os pontos de exclusdo. O
N=55 ¢ adotado, com a exclusdo dos casos sem respostas completas, e realizada a segregacao
em trés grupos.

Quadro 13 - Segmentac¢io por K-Means

Segmento (Cluster) Descriciao do Perfil Frequéncia (N)
Integrados Altamente satisfeitos e autdbnomos digitalmente. 49
Vulneravel Critico Apresentam dificuldades técnicas recorrentes. 5
Isolado Extremo Incapacidade total de uso sem suporte humano. 1
Total Analisado Soma dos agrupamentos validos 55

Fonte: organizado pelo autor (2026)

Realizada a aplicacdo do algoritmo K-Means para agrupar os entrevistados por
comportamento, verifica-se:

° Cluster 1 (Integrados - 51 pessoas): Usuarios altamente satisfeitos, que nao
enfrentam barreiras e indicariam o sistema;

° Cluster 0 (Vulneréaveis Criticos - 5 pessoas): Enfrentam dificuldades técnicas e de
conexdo. E aqui que a "desigualdade digital" se manifesta;

° Cluster 2 (Extremo Isolado - 1 pessoa): Caso de rejeicao total ao sistema,
possivelmente por falta absoluta de literacia digital.

O K-Means ¢ um algoritmo de agrupamento nao supervisionado que particiona
um conjunto de observagdes em k clusters, reunindo no mesmo grupo 0s casos mais
semelhantes entre si e separando os casos com maior diferenca estatistica entre os grupos
(Ikotun et al., 2023).

Em termos operacionais, o método atribui cada observagdo ao centroide mais
proximo, recalcula iterativamente os centrdides e busca minimizar a soma dos quadrados
dentro dos clusters, isto ¢, reduzir a dispersao interna de cada agrupamento
(Beikmohammadi, 2022). Na presente pesquisa, o0 K-Means pode ser descrito como técnica
exploratdria de segmentagdo dos respondentes, Util para identificar perfis de usuarios com
padrdes semelhantes de satisfagdo, percepcdo de qualidade e barreiras digitais (LIU et al.,

2023).
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4.2.3 Andlise de Regressao Linear

Segundo Roustaei (2024), a regressdo linear ¢ uma técnica estatistica
utilizada para examinar a relacdo entre uma variavel dependente e uma ou mais varidveis
independentes, permitindo estimar em que medida determinados fatores ajudam a explicar
ou predizer a variagdo de um resultado observado. No caso da pesquisa sobre o
Comparecimento Virtual, a variavel dependente é compreendida como a satisfacio geral do
usuario, sendo que variaveis como clareza do atendimento e funcionalidade do sistema
atuam como preditores, isto &, fatores que ajudam a explicar por que a avaliagao do servigo
varia entre os respondentes.

Aplicada a regressao, chegamos ao coeficiente de determinagdao R? = 0,742,
que indica que o modelo estatistico explicou 74,2% da variacdo observada na satisfagdo
geral, sendo esse indice interpretado como medida de ajuste do modelo, embora a literatura
recomende cautela para ndo confundir alto poder explicativo com causalidade automatica
(Piepho, 2023).

Assim, podemos interpretar, do ponto de vista da técnica aplicada, que a
regressao linear demonstrou que a satisfagdo dos usuérios nao apareceu de modo aleatdrio
no questionario, mas fortemente associada as varidveis de clareza da comunicacdo

institucional e funcionalidade do procedimento virtual (Roustaei, 2024).

Quadro 14 - Regressao - VD - Satisfacdo com 0 Comparecimento Virtual

Variavel Independente (VI) Coeficiente () Efeito VIF | Status
(Intercepto) -2,854 — —  |—
Dificuldades Técnicas (inv.) 0,032 + Muito Fraco 1,42
Conexao Internet (inv.) 0,028 + Muito Fraco 1,35
Instrucoes Suficientes 0,084 + Fraco 1,87
Uso Aplicativo Complexo (inv.) 0,041 + Muito Fraco 1,51
Comparecimento Facilitou 0,312 +++ Forte 2,14
Atendimento Claro 0,245 ++ Moderado 2,86
Orientagdes Adequadas 0,118 + Fraco 2,31
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Atendimento Respeitoso 0,156 ++ Moderado 2,68
Procedimento Eficiente 0,278 +++ Forte 2,95
Sistema Funcional -0,092 - Fraco 1,73
Contribui¢ao Cumprimento 0,198 ++ Moderado 2,42
Confianga na Justiga 0,087 + Muito Fraco 1,28
Seguranga Credibilidade 0,042 + Muito Fraco 1,34
Indicaria Comparecimento 0,138 ++ Moderado 1,96
R? 0,742 74,2% da variancia explicada

R? Ajustado 0,687 Ajustado para 14 preditores

Fonte: organizado pelo autor (2026)

Hipétese: O instrumento de 15 varidveis Likert possui estrutura fatorial consistente e

validade preditiva para explicar a satisfacao geral.

Evidéncia: Alfa de Cronbach = 0,912 (excelente). KMO = 0,847. Bartlett *(105) = 894,32,
p <0,001. 4 fatores retidos (autovalor > 1, critério Kaiser) explicam 75,02% da variancia

total. Regressdao: R* = 0,742, R? ajustado = 0,687.

Inferéncia: O questionario ¢ validado. O modelo prediz 74,2% da satisfacao.

4.2.4 Matriz de Sintese (Hipotese x Evidéncia x Inferéncia)

A matriz de sintese consiste em organizagao analitica que aproxima a logica
em pesquisas de métodos mistos, colocando a pergunta ou hipotese investigada ao lado dos
dados empiricos que a sustentam e da inferéncia interpretativa produzida a partir desses

dados (Fetters e Tajima, 2022). Conforme ilustrado no quadro a seguir:

Quadro 15 - Matriz de Sintese (Hipotese x Evidéncia x Inferéncia)

Questao-Problema Evidéncia Inferéncia
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O programa amplia o 89,5% dos usuarios no Sim, para a grande maioria. O instrumento ¢é
acesso? Cluster Integrados; Alfade | confiavel e explica quase toda a variacdo da

0,912; R2=0,742 satisfacao
Reproduz desigualdades? ~10% no Cluster Parcialmente. ~10% dos usuarios enfrentam

Vulneraveis; usuarios de alta| barreiras digitais. Mas a desigualdade ndo ¢
renda menos satisfeitos  |apenas de renda — inclui também baixa literacia

digital

A satisfagdo depende de | Fator 1 com cargas altas em | Ambos, mas o relacional predomina. O respeito
fatores técnicos ou "Respeito" e "Seguranca" institucional ¢ tdo importante quanto a

relacionais? funcionalidade do sistema

Fonte: organizado pelo autor (2026)

Na pesquisa, essa matriz permite resumir a relagdo entre a questao-problema
e os achados estatisticos: por exemplo, a hipotese de amplia¢ao do acesso € confrontada com
o dado de 89,5% dos usudrios no Cluster Integrados, associado ao Alfa de Cronbach de
0,912 e ao R? de 0,742, produzindo a inferéncia de que o instrumento ¢ confiavel e que o
modelo explica parcela elevada da satisfagao geral.

A matriz também funciona como instrumento de validagdo interpretativa,
pois explicita que a conclusdo ndo nasce de uma afirmagao isolada do pesquisador, mas da
conexao entre evidéncia quantitativa, evidéncia qualitativa e inferéncia metodologicamente
justificada. Por isso, ela € util para demonstrar que as conclusdes sobre acesso, desigualdade
digital e fatores relacionais da satisfagdo foram construidas de modo rastreavel e coerente

(Younas e Durante, 2023).

4.3 PROGRAMA DE COMPARECIMENTO VIRTUAL

O Programa de Comparecimento Virtual, lancado pela UPJ das Varas
Criminais de Aparecida de Goiania, no dia 08 de mar¢o de 2024, consiste na utilizacao de
ferramentas disponiveis a maioria dos brasileiros para a realizacao de intimagdes judiciais e
comparecimentos para justificacdo de atividades. Este programa foi instituido no ambito da
2* UPJ das Varas Criminais de Aparecida de Goiania. Seu objetivo ¢ instituir o
comparecimento e a intimagao virtual, permitindo que a medida cautelar de comparecimento
perioddico em juizo (prevista no artigo 319, I, do CPP) ou a suspensao do processo (prevista
no artigo 89, §1°, I da Lei 9.099/95) sejam cumpridas de forma remota (TJGO, 2024).

O programa ¢ aberto a todas as pessoas que possuam procedimentos judiciais

em tramite na 2* UPJ das Varas Criminais de Aparecida de Goiania e que necessitem
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comparecer periodicamente para justificar suas atividades, ou que tenham interesse em
receber intimagdes por meio do aplicativo WhatsApp. No entanto, aqueles que possuem
acdes em que tramitam em segredo de Justica ndo podem participar do programa (Innovare,
2024).

A incorporacdo de tecnologias digitais ao Poder Judiciario brasileiro
modificou a forma de cumprimento das determinacdes judiciais € ampliou a comunicacgao
entre Estado e jurisdicionado. Entre essas inovacdes encontra-se o Programa de
Comparecimento Virtual, instrumento criado para permitir que investigados ou acusados
submetidos a medidas cautelares realizem o acompanhamento processual de forma remota.
O modelo rompe com a logica tradicional baseada exclusivamente na presenca fisica no
forum e passa a utilizar ferramentas de comunicagdo eletronica como meio oficial de
interagdo institucional (TJGO, 2024).

A iniciativa se insere no movimento contemporaneo de justica digital,
orientado pela busca de eficiéncia administrativa e ampliagdo do acesso a justica € o
comparecimento periddico em juizo, previsto no art. 319, I, do CPP, passa a ser realizado
por meio eletronico, mediante envio de imagem do usuario acompanhada de documento de
identificagdo valido, o que permite a comprova¢do do cumprimento da obrigagdo sem
deslocamento fisico até a unidade judicial (TJGO, 2024).

Conforme orientagdes institucionais do programa:

O programa de comparecimento virtual utiliza aplicativos de comunicacdo para
realizagdo de intimagdes judiciais e comparecimentos destinados a justificativa de
atividades. A comunicag¢@o ocorre diretamente entre a unidade judicial e o usuario,
permitindo o envio de fotografia acompanhada de documento pessoal para
comprovag¢do do cumprimento da medida judicial, substituindo o comparecimento
presencial e registrando eletronicamente a interagdo processual (TJGO, 2024, p.
6).

A adogdo dessa sistematica atende ao principio constitucional da eficiéncia
administrativa ao reduzir filas, custos operacionais e tempo de atendimento, além de
possibilitar maior controle documental das comunicagdes processuais. O uso de ferramentas
digitais também contribui para evitar o descumprimento involuntario das medidas
cautelares, muitas vezes decorrente de dificuldades de deslocamento ou incompatibilidade
de horarios (Rota Juridica, 2024). Além disso, o comparecimento remoto apresenta impacto
social relevante ao reduzir a exposi¢ao publica do investigado ou acusado e o cumprimento
presencial reiterado em ambiente forense pode gerar constrangimentos e dificultar vinculos
laborais. A alternativa virtual preserva a dignidade da pessoa submetida a persecugao penal
ao permitir que a obriga¢ao judicial seja cumprida sem estigmatizacao social (Rota Juridica,

2024).
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Alguns dos resultados alcancados pelo programa sao:

1. Facilidade na atualizacao de enderecos e telefones das partes envolvidas nos processos,
vez que o programa incentiva os jurisdicionados a manterem seus dados em dia, resultando
em um banco de dados mais preciso e confiavel;

2. Simplicidade na comunicagdo facilitando o entendimento, a linguagem visual e a
possibilidade de esclarecimentos em tempo real reduzem ambiguidades e mal-entendidos;
3. Possibilidade de contato com o jurisdicionado em transito ou sem enderego fixo, a
capacidade de alcangar jurisdicionados que vivem em transito ou ndo t€ém um endereco fixo
€ que muitas vezes enfrentam barreiras significativas no acesso ao sistema judicial;

4. Cumprimento da determinacdo judicial sem prejuizo da rotina de trabalho do
jurisdicionado, o comparecimento virtual permite que os jurisdicionados cumpram as
determinagdes judiciais sem interromper suas rotinas de trabalho o que garante a dignidade
da pessoa que responde a acdo judicial de forma inovadora;

5. Redugdo de gastos no cumprimento de atos judiciais, reducdo significativa dos custos
associados ao cumprimento de atos judiciais. A desnecessidade de intimagdes pessoais por
oficiais de justica que gera economia de recursos financeiros € humanos;

6. Redugao do indice de auséncia em audiéncias, com a possibilidade de participacao virtual,
houve uma notével redu¢do no indice de auséncia em audiéncias, pois ja se estabelece uma
relacdo prévia com a parte garantindo a eficiéncia das intimagdes por telefone/ WhatsApp
(Innovare, 2024; TIGO, 2024).

A adesdo ¢ considerada um sucesso pela unidade e em seu primeiro
levantamento, realizado em 09 de julho de 2024, o Programa de Comparecimento Virtual
conta com 212 (duzentos e doze) aderentes (Innovare, 2024). Contando em tultima analise
realizada em Setembro de 2025 chegou a atender o total 402 participantes entre ativos e
inativos no programa, conforme relatam os autores: “Gostariamos de destacar que o
Programa de Comparecimento Virtual tem sido um verdadeiro sucesso na nossa unidade
judicial, proporcionando beneficios significativos tanto para os jurisdicionados quanto para
o sistema judicial como um todo”. No momento da realizacdo da pesquisa o programa
contava com 141 participantes ativos.

Um dos principais fatores de impacto do programa ¢ o seu compromisso em
atender aos anseios dos jurisdicionados, que frequentemente relataram dificuldades para
cumprir as cautelares de comparecimento devido as suas obrigagdes laborais. O
constrangimento causado pelos pedidos de dispensa do trabalho nos dias de comparecimento

muitas vezes resultava até em demissdes. O programa, ao permitir o comparecimento virtual,
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elimina esses obstaculos, possibilitando que os jurisdicionados cumpram suas obrigagdes
sem prejudicar suas atividades profissionais (TJGO, 2024).

Nesse escopo, sdo especialmente beneficiadas aquelas partes que ndo
cometeram crimes graves a ponto de justificar a sua reclusdo, partes que exercem atividades
laborais que garantem a sua continua inser¢ao na sociedade, mesmo estando sujeitas a uma
possivel condenagao criminal futura. Isso demonstra a sensibilidade do programa em tratar
com dignidade e respeito individuos que estdo em uma posi¢ao vulneravel dentro do sistema
judicial.

Na Comarca de Aparecida, o programa assegura que nao haja uma pré-
condenagao dos jurisdicionados e em Goids, os regimes semiaberto e aberto sdo cumpridos
por meio de comparecimento as unidades e utilizagdo de monitoramento eletronico. Com
adesdo ao Programa de Comparecimento virtual ainda evita-se que os jurisdicionados
enfrentem determinacdes semelhantes as penas antes mesmo da condenacao de fato. Essa
abordagem garante a manutencao da presunc¢do de inocéncia e promove uma aplica¢cdo mais
justa das medidas cautelares (Innovare, 2024).

Aos olhos do judiciario e da sociedade, o estabelecimento de contato via
WhatsApp facilita a realizagdo de intimagdes, permitindo uma comunicagdo mais rapida e
eficiente com as partes (Innovare, 2024). Antes, os jurisdicionados muitas vezes receavam
ser contatados, temendo fraudes. Com o comparecimento virtual, ha um estreitamento dessa
relagdo, proporcionando um contato direto e confiavel com a unidade judicial, o que aumenta
a confianga das partes no sistema judicial. E, no campo das inovagdes, ¢ essencial destacar
a simplicidade do Programa de Comparecimento Virtual e sua implementagdo ndo requer a
criacdo de um aplicativo especifico, possui requisitos de adesdo simples, ¢ de facil
replicacdo, ndo envolve custos consideraveis e nao demanda capacitagdo prévia da equipe
gestora ou dos usudrios. Essa simplicidade torna o programa acessivel e eficiente,
permitindo sua adog¢do em diferentes contextos com facilidade (Innovare, 2024).

Destaca-se também que, apo6s a implantacdio do Programa de
Comparecimento Virtual, algumas partes retomaram o cumprimento de suas obrigagdes
cautelares, além disso, o programa tende a ampliar a confianca dos jurisdicionados,
resultando em uma maior adesdo as medidas impostas, contribuindo para uma maior
eficiéncia e celeridade nos atos processuais. Portanto, o Programa de Comparecimento
Virtual tem demonstrado ser uma préatica inovadora e eficaz, atendendo de maneira sensivel
e eficiente as necessidades dos jurisdicionados e aprimorando a administra¢ao da justica em

Aparecida de Goiania (TJGO, 2024).
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A experiéncia demonstra que a tecnologia passa a exercer dupla funcao:
instrumento de fiscalizagdo estatal ¢ mecanismo de garantia de direitos fundamentais € o
jurisdicionado mantém contato direto com o Judiciario e obtém informagdes processuais
com maior facilidade, enquanto o 6rgao judicial registra eletronicamente a regularidade do
cumprimento da medida. Essa logica reforca o acesso a justica e aproxima o cidadao da
institui¢ao judicial (TJGO, 2024).

Portanto, o Programa de Comparecimento Virtual representa mudanga
estrutural na execu¢do das medidas cautelares diversas da prisdo e o controle judicial deixa
de depender da presenca fisica e passa a basear-se em comunica¢do digital, conciliando
eficiéncia administrativa, redu¢do de custos institucionais e respeito a dignidade da pessoa
humana. A inovagdo tecnoldgica, nesse contexto, ndo apenas moderniza o procedimento,

mas redefine a relagdo entre o jurisdicionado e o Poder Judiciario (Rota Juridica, 2024).

4.3.1 Aplicacdo pratica e funcionamento do programa de comparecimento virtual no

cumprimento das medidas cautelares diversas da prisao

O funcionamento do programa ¢ baseado na adesao voluntaria do investigado
e o quadro 2 apresenta as etapas de funcionamento do Programa de Comparecimento Virtual,
estruturado a partir da adesdo voluntiria do investigado e baseado em comunicacao
exclusivamente digital entre a parte e o Poder Judiciario (TJGO, 2024), Na fase de adesao,
o participante firma termo pelo qual concorda que todas as comunicagdes processuais
ocorrerdao exclusivamente por meio do aplicativo WhatsApp. Em seguida, ocorre o
comparecimento periddico, realizado mediante envio de fotografia do tipo selfie
acompanhada de documento pessoal valido a unidade judicial competente, procedimento
que substitui o comparecimento presencial ao forum (TJGO, 2024).

Quanto as intimagoes, o aderente compromete-se a recebé-las pelo aplicativo
e confirmar ciéncia no prazo maximo de 24 horas por mensagem textual e o programa
estabelece ainda uso restrito da plataforma, vedando a utilizacdo de outros aplicativos de
comunicagdo (TJGO, 2024). O quadro também prevé situagdes especiais, permitindo a
participagdo de pessoas em prisdo domiciliar. Por fim, define as consequéncias do
descumprimento: o cancelamento da adesdo e retorno ao modelo tradicional presencial de
comparecimento e intimagdo, além da adog¢do de intimacdo convencional caso ndo haja

confirmag¢do da mensagem no prazo estipulado (TJGO, 2024).



73

Quadro 16 - Etapas do Programa de Comparecimento Virtual

Ao optar pelo programa, o aderente deve preencher um termo de ades@o e concorda

Adesao que as comunicacdes entre a parte ¢ o Poder Judiciario serdo realizadas
exclusivamente pelo aplicativo WhatsApp.
Comparecimento O aderente deve justificar suas atividades enviando ao WhatsApp da 2? UPJ das Varas
Periddico Criminais uma foto do tipo “selfie” com um documento pessoal valido. Este
procedimento dispensa o comparecimento pessoal ao féorum local.
O aderente se compromete a receber todas as intimag¢des judiciais pelo WhatsApp,
Intimagdes devendo confirmar o recebimento da mensagem no prazo maximo de 24 horas. A
resposta de ciéncia deve ser encaminhada exclusivamente por mensagem de texto,
utilizando expressdes analogas como “intimado”, “recebido” ou “confirmo o
recebimento”.
Uso Restrito A serventia utilizard somente o aplicativo WhatsApp, sendo vedado o uso de outros

aplicativos ou mensageiros.

Situagdes Especiais

O programa também pode ser aderido por quem esteja em prisao domiciliar.

Consequéncias do
Descumprimento

Se a parte deixar de cumprir as obriga¢des acordadas, o programa sera cancelado, e
0o cumprimento retornarda ao formato anteriormente estipulado, como o
comparecimento periddico presencial e intimagdes pessoais. Se o aderente ndo
confirmar o recebimento da intimagdo em 24 horas, serda procedida a intimag&o
convencional.

Fonte: organizado pelo autor (2026), conforme dados do TIGO (2024).

Nesse sentido, o jurisdicionado na utilizacdo do Programa Comparecimento

Virtual recebe diversos beneficios, enquadrando-se no movimento de modernizagdo e
simplificagdo do sistema de justiga. Como a facilitagdo no atendimento do jurisdicionado;
economia de tempo e redugdo de gastos com deslocamento; desnecessidade de auséncia dos
locais de trabalho; reducao do estigma social trazido pela instauragdo de um processo penal;
aproximacao da sociedade das novas dinamicas e demandas sociais, sem abdicar do Devido

Processo Legal (TJGO, 2024).

Enquanto, a sociedade como um todo se beneficia da eficiéncia e gestao,

alinhado a visao do Judiciario como um servi¢o, com a:

o Redugdo de gastos para o Poder Publico; Facilitagdo do contato com as partes;

e C(eleridade e Eficiéncia: O uso de tecnologia contribui para a agilidade e eficiéncia

na resposta da Justica ao cidaddo. A Justica passa a ser entendida como um servigo

prestado ao cidadao (justice as a service);

e Baixo Custo da Cautelar: A medida cautelar de comparecimento periddico e

proibicdo de ausentar-se da Comarca possui um custo baixo para o Estado e a

efetividade esperada das medidas cautelares;
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e Fortalecimento da Rede de contato com o jurisdicionado: O uso do aplicativo de
mensagens mais popular do pais (WhatsApp) garante a confirmagao de leitura, o que
gera seguranga juridica no intento proposto.

O acesso a justica deve ser compreendido ndo apenas como possibilidade
formal de provocagdao do Poder Judicidrio, mas como condigdo material de participacao,
compreensao e utilizacao efetiva dos servigos judiciais, especialmente quando a prestacao
jurisdicional passa a depender de ferramentas digitais (Aires, 2023).

Descrevem Siqueira, Mendes Junior e Santos (2023), que a literatura recente
aponta que a digitalizacdo do Judicidrio brasileiro ampliou possibilidades de atendimento
remoto, tramitacao eletronica e comunicagao processual, mas também tornou mais visivel a
desigualdade entre usuarios com diferentes niveis de conectividade, renda, escolaridade e
letramento digital.

Nesse cenario, o acesso a justica digital ndo se esgota na existéncia de
sistemas eletronicos, pois sua efetividade depende da capacidade concreta do jurisdicionado
de acessar a internet, compreender as orientagdes recebidas e interagir com a institui¢ao
judicial sem prejuizo ao exercicio de seus direitos (Santos; Marin, 2025).

A transformacao digital do Poder Judicidrio intensificou-se nos tltimos anos
por meio de iniciativas como audiéncias virtuais, Juizo 100% Digital, Balcao Virtual e
Pontos de Inclusdo Digital, as quais buscaram ampliar a prestacdo jurisdicional sem
necessidade de deslocamento fisico constante do usuario (CNJ, 2022).

Embora essas iniciativas representem avanco administrativo e potencial
reducdo de custos de tempo e deslocamento, a literatura recente alerta que a virtualizagdo
pode produzir um paradoxo: ampliar o acesso para usudrios digitalmente incluidos e,
simultaneamente, criar obstaculos adicionais para aqueles em situacdo de vulnerabilidade
tecnologica (Mendonga, 2024). Esse paradoxo € relevante para a presente pesquisa porque
o Programa de Comparecimento Virtual analisado utiliza o WhatsApp como meio de
cumprimento da medida cautelar, ferramenta de uso socialmente disseminado, mas ainda
dependente de celular, internet, compreensao minima das instrugdes e seguranca subjetiva
do usuario.

O fendmeno do chamado “abismo digital” evidencia que o acesso a internet
no Brasil permanece marcado por desigualdades regionais, econdmicas e educacionais.
Conforme analise do Observatorio Itau Cultural, a desigualdade no acesso a conectividade
reproduz disparidades historicas, atingindo com maior intensidade populagdes de baixa

renda, residentes em areas periféricas e regides menos desenvolvidas do pais (Itau Cultural,
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2023). A exclusdo digital, portanto, ndo se restringe a auséncia de infraestrutura tecnologica,
mas envolve fatores como custo do servico, qualidade da conexao e letramento digital (CNJ,
2022).

A exclusdo digital impacta diretamente o acesso a justi¢a na medida em que
o processo judicial eletronico se torna regra no sistema brasileiro e o uso de plataformas
digitais para peticionamento, acompanhamento processual e realizacdo de audiéncias exige
competéncias técnicas que nem todos os cidadiaos possuem. Nesse contexto, argumenta-se
que a digitalizacdo pode ampliar desigualdades ja existentes, criando nova forma de
vulnerabilidade social (Fabiano, 2024).

O artigo publicado pelo Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos
Territorios destaca que a modernizacdo tecnoldgica alterou a imagem do Judicirio
brasileiro e a forma de prestagdo jurisdicional, tornando-a mais célere e eficiente (TJDFT,
2020). Contudo, o artigo reconhece que a virtualizacdo impde novos desafios, especialmente
quanto a inclusdo dos cidaddos no ambiente digital. A prestagcdo jurisdicional em meio
eletronico exige planejamento institucional para evitar que a inovagdo tecnologica resulte
em exclusdo.

A problematica ¢ aprofundada por Aires (2023), ao analisar a rela¢do entre
acesso a justica, exclusdo digital e inteligéncia artificial no Poder Judiciario brasileiro, a
digitalizagdo acelerada, embora necessaria para modernizacao do sistema, pode gerar uma
“vulnerabilidade processual cibernética”, caracterizada pela incapacidade involuntaria do
jurisdicionado de praticar atos processuais em razdo de limitagcdes técnicas ou
informacionais. Essa vulnerabilidade compromete principios fundamentais como
contraditorio, ampla defesa e devido processo legal.

A autora destaca que o acesso a justica deve ser repensado a luz das
transformagdes tecnoldgicas do século XXI, considerando que a exclusdo digital agrava
desigualdades socioecondmicas pré-existentes. A pandemia evidenciou que milhdes de
brasileiros nao dispdoem de recursos tecnoldgicos adequados para participar de audiéncias
virtuais ou acompanhar seus processos eletronicos. Assim, a virtualizacdo do Judiciario,
embora eficiente sob a 6tica administrativa, pode representar barreira adicional para grupos
vulneraveis (Aires, 2023).

Além disso, a incorporagdo da inteligéncia artificial no sistema judicial
introduz novos desafios. Embora ferramentas algoritmicas possam contribuir para maior
eficiéncia na triagem e organizagdo de processos, sua utilizagdo exige cautela quanto a

transparéncia e ao controle dos critérios decisorios. A auséncia de compreensao técnica por
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parte da populacao pode ampliar assimetrias informacionais entre Estado e cidadao, afetando
a legitimidade das decisdes judiciais (Aires, 2023).

A exclusdo digital, portanto, revela-se como dimensdo contemporanea da
desigualdade social brasileira. O acesso a justica, para ser efetivo, depende nao apenas da
existéncia de tribunais e procedimentos eletronicos, mas da capacidade real dos cidaddos de
utilizar tais instrumentos. A democratizacao da justica exige politicas publicas integradas de
inclusao digital, capacitacdo tecnoldgica e ampliacdo do acesso a conectividade.

O Observatorio Itau Cultural ressalta que a desigualdade digital compromete
o exercicio pleno da cidadania em uma sociedade cada vez mais mediada por tecnologias
(Itau Cultural, 2023). No ambito judicial, isso significa que a auséncia de acesso a internet
pode resultar, na pratica, na exclusdo do sistema de justica. A justi¢a digital, sem inclusao
digital, torna-se paradoxalmente excludente.

De modo semelhante, a anélise divulgada pelo TIDFT (2020) aponta que a
modernizacao tecnoldgica deve estar acompanhada de politicas que garantam acessibilidade
e inclusdo. A simples disponibilizagdo de plataformas digitais ndo assegura igualdade
material. E necessario oferecer suporte técnico, capacitagdo e alternativas presenciais para
aqueles que ndo possuem meios tecnoldgicos adequados. Fabiano (2024) enfatiza que a
exclusdo digital interfere diretamente na concretizag¢ao dos direitos fundamentais, na medida
em que impede o exercicio pleno do direito de a¢do, quando ndo acompanhada de medidas
compensatorias, pode aprofundar desigualdades estruturais, transformando a inovacao

tecnoldgica em fator de marginalizagdo.

4.4 RECOMENDACOES

A manutencao do modelo, deve ser acompanhada de salvaguardas especificas
para usuarios vulneraveis, especialmente aqueles com baixa escolaridade, dificuldade de
conexao, dependéncia de terceiros ou menor letramento digital. Para esse grupo, recomenda-
se a preservacdo de pontos de apoio presencial, atendimento assistido, canais de
esclarecimento e possibilidade de comparecimento alternativo, evitando que a inovagado
tecnolodgica se converta em nova barreira de acesso.

Recomenda-se, ainda, que as orientagdes sejam progressivamente adaptadas
aos principios de linguagem simples, dado que 23% ndo concluiram o fundamental, as

instrugdes devem ser via dudio ou icones, ndo apenas texto longo, portanto a utilizagdo de
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programas como o Simples e Facil® ¢ essencial para este publico. Para o Cluster 0
(Vulneraveis), o TJGO deve manter totens ou auxilio presencial, pois a tecnologia sozinha
ainda gera exclusdo para 10% da base. Como a satisfacdo esta ligada a seguranga, reforcar
que o comparecimento virtual tem o mesmo valor juridico do presencial reduz as
preocupacodes do usuario.

Também se recomenda a criagdo de mecanismos de comunicagdo proativa,
como lembretes automaticos de prazo, confirmacdo de recebimento, aviso de
comparecimento pendente e mensagens de reforgo sobre o valor juridico do comparecimento
virtual. Tais medidas podem reduzir ansiedade, esquecimento e inseguranga, sem alterar a
simplicidade operacional que constitui uma das virtudes do programa.

Por fim, recomenda-se o monitoramento continuo do programa por meio de
indicadores simples, como taxa de comparecimento, pedidos de ajuda, dificuldades técnicas,
perda de prazo, tempo de resposta, satisfacdo do usudrio e recorréncia de falhas de
comunicacdo. Esse monitoramento permitiria que a Administra¢do Judiciaria ajustasse o
servigo com base em evidéncias, preservando a eficiéncia do modelo sem desconsiderar a

protecao dos usuarios em situagdo de vulnerabilidade digital.

3 Programa de linguagem acessivel. https://www.tjgo.jus.br/index.php/projetos/linguagem-simples . Acesso
em 10/05/2026.


https://www.tjgo.jus.br/index.php/projetos/linguagem-simples
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa teve como objetivo geral verificar a satisfacdo dos
usuarios com a utilizacao de ferramenta digital, especialmente aplicativo de mensagens, para
o cumprimento das medidas cautelares de comparecimento peridodico em juizo. A
investigacao partiu da compreensdo de que a satisfacdo do usudrio constitui dimensao
relevante da qualidade do servigo publico judicial.

Os resultados da pesquisa indicam que o comparecimento virtual foi
percebido de forma positiva pelos usudrios, sobretudo em razao da facilidade de utilizacao,
da redugdo de deslocamentos, da economia de tempo e da praticidade no cumprimento da
obrigacdo judicial. Esses elementos demonstram que o uso de aplicativo de mensagens pode
contribuir para tornar o atendimento mais simples e compativel com a rotina dos
jurisdicionados, desde que sejam preservadas a clareza das orientagdes, a seguranga do
procedimento e a possibilidade de comunica¢do adequada com a unidade judicial.

A satisfacao dos usuarios nao decorre apenas da existéncia da ferramenta
digital, mas da forma como o servigo ¢ prestado. A clareza das informagdes, o respeito no
atendimento, a confirmacao do comparecimento e a confianca no canal utilizado sdo fatores
essenciais para que o usudrio compreenda que cumpriu corretamente a medida imposta.
Assim, o aplicativo de mensagens deve ser compreendido como instrumento de apoio a
prestagdo do servico judicial, € ndo como solu¢do automatica para todos os problemas de
atendimento.

A pesquisa também demonstrou que o comparecimento virtual pode reduzir
o Odnus imposto ao usuario no cumprimento da medida cautelar. A dispensa do deslocamento
fisico a0 forum diminui custos indiretos, economiza tempo e reduz a exposi¢dao social
decorrente da presenga periddica em unidade judicial. Sob essa perspectiva, a ferramenta
digital contribui para que a medida cautelar seja cumprida de forma menos onerosa,
mantendo sua finalidade de fiscalizacdo e acompanhamento processual.

Do ponto de vista da Administracdo Judicidria, os achados reforcam a
importancia de avaliar servigos digitais a partir da experiéncia do usuario. A eficiéncia
administrativa ndo deve ser medida apenas pela redu¢do de atos presenciais ou pela
economia de recursos, mas também pela qualidade percebida no atendimento, pela
compreensao das orientacdes e pelo grau de satisfacdo dos destinatarios do servigo. Nesse
sentido, a satisfacao do usuario passa a constituir indicador relevante para o aperfeicoamento

do Programa de Comparecimento Virtual.
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Conclui-se, portanto, que o uso de aplicativo de mensagens para o
cumprimento das medidas cautelares de comparecimento em juizo apresenta resultado
satisfatorio do ponto de vista do usudrio no contexto pesquisado, especialmente por facilitar
o cumprimento da obrigacdo, reduzir deslocamentos e aproximar a comunicagdo entre
usudrio e unidade judicial. Contudo, a manuten¢do e o aprimoramento do modelo exigem
atencdao permanente a clareza das mensagens, a confirmacao dos atos, a acessibilidade do

canal e ao suporte aos usuarios que apresentem dificuldades no uso da ferramenta.

5.1 LIMITACOES DA PESQUISA E SUGESTOES PARA PESQUISAS FUTURAS

A pesquisa apresenta limitagdes que devem ser consideradas na interpretacao
dos resultados. A primeira refere-se ao recorte institucional da investigacdo, pois os dados
foram coletados em contexto especifico de funcionamento do Programa de Comparecimento
Virtual. Dessa forma, os achados refletem a realidade observada na unidade pesquisada e
ndo devem ser generalizados automaticamente para todas as comarcas e tribunais.

Outra limitacdo decorre da amostragem utilizada, composta pelos usudrios
que aceitaram participar voluntariamente da pesquisa. Por essa razao, ¢ possivel que usudrios
com maiores dificuldades tecnoldgicas, menor familiaridade com o aplicativo ou menor
disposi¢do para responder ao questiondrio estejam sub-representados nos resultados.

Também deve ser considerada a limitacdo propria de pesquisas baseadas em
percepcdo. A satisfacdo declarada pelos usuarios pode ser influenciada por fatores
subjetivos, como expectativa anterior, receio institucional, experiéncia recente de
atendimento ou compreensao individual sobre a medida cautelar. Ainda assim, tais
percepgdes sdo relevantes, pois expressam a forma como o servigo publico judicial ¢é
recebido por seus destinatarios.

Para pesquisas futuras, sugere-se ampliar a investigacao para outras comarcas
e unidades judiciais, a fim de comparar diferentes formas de implementacao do
comparecimento virtual. Também seria relevante realizar estudos longitudinais,
acompanhando os usudrios ao longo do tempo, para verificar se a satisfagdo inicial se
mantém durante o cumprimento continuado da medida.

Recomenda-se, ainda, a realiza¢dao de entrevistas qualitativas com usudrios,
servidores e magistrados, permitindo compreender com maior profundidade as dificuldades

praticas, os beneficios percebidos e os pontos de melhoria do programa. Pesquisas futuras
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também podem comparar o comparecimento virtual com o comparecimento presencial,
avaliando diferencas quanto a satisfacdo, regularidade do cumprimento, tempo de

atendimento, custos e percep¢do de seguranga juridica.
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APENDICE A - TERMO DE CONSENTIMENTO

> <
e

QUALIDADE E SATISFAGAO NO SERVICO
PUBLICO JUDICIARIO: UMA ANALISE DO
USO DA TECNOLOGIA PARA O
COMPARECIMENTO VIRTUAL NO
CUMPRIMENTO DAS MEDIDAS
CAUTELARES

Prezados(as),

Meu nome & Vitor Yoshimitsu Fukuda Ribas, sou servidor do Tribunal de Justiga do Estado de Goids e
mestrando no Programa de Pos-Graduagdo do Centro Universitario Alves Faria (UNIALFA).

0 presente questiondrio, & parte da pesquisa desenvolvida no d&mbito do programa de Pés-Graduagdo da
UNIALFA, para obtengéo do titulo de mestre em Administragéo Profissional (MPA).

0 propésito do estudo é analisar, no &mbito TJGO, o resultado dos procedimentos de comparecimento virtual
adotados pela Justiga Criminal sobre o acompanhamento das medidas cautelares e o nivel de satisfagéo dos
usudrios, por meio da mensuragéo de indicadores de acesso, cumprimento e percepgao de qualidade do
atendimento.

A participagéo é voluntéria, as respostas séo anénimas e os dados serdo utilizados exclusivamente para fins
académicos.

0 tempo médio de resposta leva entre 3 a 5 minutos. Ao selecionar "Concordo em participar”, vocé declara
ciéncia dos objetivos e autoriza o uso dos dados para fins cientificos.

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

1. Objetivo: Avaliar sua percepcgéo de qualidade sobre o atendimento via WhatsApp para o cumprimento de
medidas cautelares.

2. Procedimentos: Sua participagdo consiste em responder a este questiondrio online.

3. Riscos e Beneficios: N&o ha riscos fisicos ou financeiros. O desconforto pode ser o tempo de
preenchimento. O beneficio &€ a melhoria direta do servigo prestado a vocé e a sociedade.

4. Confidencialidade: Seus dados serdo tratados de forma ANONIMA. Em nenhuma fase da dissertagéo seu
nome ou ndmero de processo serd identificado. Os resultados serdo apresentados apenas de forma agregada
(estatistica).

5. Voluntariedade: Viocé & livre para interromper o preenchimento a qualquer momento sem qualquer
penalidade ou prejuizo ao seu acompanhamento processual no TJGO.



APENDICE B — INSTRUMENTO DE PESQUISA

Satisfacdo dos Usudrios da Justica Criminal de Aparecida de Goidnia

Local da pesquisa: Aparecida de Goiadnia

Orgao avaliado: Justica Criminal da Comarca de Aparecida de Goiania

BLOCO 1- CARACTERIZACAO DO RESPONDENTE

Sexo:
() Feminino
() Masculino

() Prefere nao informar

Idade:

()18-29
()30-39
()40-49
()50-59

() 60 ou mais

Escolaridade:

() Ensino Fundamental
() Ensino Médio

() Ensino Superior

() Pos-graduacao

Renda familiar aproximada:
() Até 1 salario minimo
() 1-2 salarios minimos
() 2—4 salarios minimos

() Acima de 4 salarios minimos
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Vocé possui:

() Celular com internet propria

() Celular com internet compartilhada
() Acesso apenas por terceiros

() Nao possui acesso proprio

Vocé ja teve dificuldade para utilizar aplicativos digitais?
() Sim
() Nao

Para participar da audiéncia pelo WhatsApp, vocé€ precisou de ajuda de outra pessoa?
() Nao, consegui sozinho

() Sim, precisei de ajuda de familiar/amigo

() Sim, precisei de ajuda de advogado/defensor

() Sim, precisei de ajuda de servidor do forum

BLOCO 2 - CUMPRIMENTO DAS MEDIDAS CAUTELARES

Vocé compareceu virtualmente em:
() Todos os meses

() Na maioria das vezes

() Algumas vezes

() Tive dificuldades de comparecimento

J& perdeu algum prazo de comparecimento?
() Sim
() Nao

Caso tenha perdido, qual foi o motivo?
() Problema de internet

() Falta de informacao

() Problema pessoal

() Outro:
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BLOCO 3 - BARREIRAS NO COMPARECIMENTO VIRTUAL (Escala Likert 1 a
5)

Instrugdo: Marque a alternativa que melhor representa sua percepgao.

1 = Discordo totalmente

2 = Discordo parcialmente

3 = Nem concordo nem discordo

4 = Concordo parcialmente

5 = Concordo totalmente

B1. Tive dificuldades técnicas para realizar o comparecimento virtual.
) Discordo totalmente
) Discordo parcialmente

(
(
() Nem concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo totalmente

B2. A conexdo de internet dificultou meu atendimento.
) Discordo totalmente
) Discordo parcialmente

(
(
() Nem concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo totalmente

B3. As instrugdes recebidas foram suficientes.
) Discordo totalmente
) Discordo parcialmente

(
(
() Nem concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo totalmente

B4. O uso do aplicativo foi complexo para mim.
() Discordo totalmente
() Discordo parcialmente

() Nem concordo nem discordo
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() Concordo parcialmente

() Concordo totalmente

BS5. O comparecimento virtual facilitou minha vida.
) Discordo totalmente
) Discordo parcialmente

(
(
() Nem concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo totalmente

Vocé conseguiu participar integralmente da audiéncia/ato processual por meio do
WhatsApp?

() Sim, consegui participar de tudo.

() Parcialmente, pois tive dificuldades.

() Nao, ndo consegui participar.

Se vocé nao conseguiu ou teve dificuldades para participar, qual foi o motivo principal?
) Problema de conexdo/internet
) Nao sabia como usar o WhatsApp
) Nao recebi o link/convite

(

(

(

() Nao tinha celular/dispositivo
() Precisei de ajuda e ndo tinha ninguém
(

) Outro: Qual?

Se vocé ndo conseguiu participar da audiéncia, qual foi a consequéncia?
) Foi marcada nova audiéncia.

) Fui considerado réu/decreto de prisdo

) Fui multado

(

(

() Perdi prazos para defesa
(

() Nao houve consequéncia
(

) Nao se aplica (consegui participar).

BLOCO 4 — ACESSO E QUALIDADE DO ATENDIMENTO DIGITAL (Escala
Likert1 a5)



Q1. O atendimento virtual foi claro e compreensivel.

~ A~ N~ A~

Q2. Recebi orientagdes adequadas sobre as medidas cautelares impostas.

~~ N~ o~

Q3. O atendimento foi realizado com respeito.

~~N NN~

) Discordo totalmente

) Discordo parcialmente

) Nem concordo nem discordo
) Concordo parcialmente

) Concordo totalmente

) Discordo totalmente

) Discordo parcialmente

) Nem concordo nem discordo
) Concordo parcialmente

) Concordo totalmente

) Discordo totalmente

) Discordo parcialmente

) Nem concordo nem discordo
) Concordo parcialmente

) Concordo totalmente

Q4. O procedimento virtual foi eficiente.

~ A~ N~~~

) Discordo totalmente

) Discordo parcialmente

) Nem concordo nem discordo
) Concordo parcialmente

) Concordo totalmente

Q5. O sistema utilizado ¢ funcional.

(
(
(
(
(

) Discordo totalmente

) Discordo parcialmente

) Nem concordo nem discordo
) Concordo parcialmente

) Concordo totalmente
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Vocé entendeu o que foi decidido na audiéncia?
() Sim, entendi completamente

() Entendi parcialmente

() Nao entendi

() Nao se aplica (ndo consegui participar)
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BLOCO 5 - SATISFACAO E CONFIANCA INSTITUCIONAL (Escala Likert 1 a 5)

S1. Estou satisfeito(a) com o comparecimento virtual.

) Discordo totalmente

) Discordo parcialmente

(
(
() Nem concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo totalmente

S2. O comparecimento virtual contribuiu para facilitar o cumprimento da medida.

) Discordo totalmente

) Discordo parcialmente

(
(
() Nem concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo totalmente
S3. Confio na Justica Criminal do TJGO.
) Discordo totalmente

) Discordo parcialmente

(
(
() Nem concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo totalmente

S4. O programa transmite seguranca e credibilidade.

) Discordo totalmente

) Discordo parcialmente

(
(
() Nem concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo totalmente
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S5. Indicaria o comparecimento virtual como forma adequada de acompanhamento.
) Discordo totalmente

) Discordo parcialmente

(
(
() Nem concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

(

) Concordo totalmente

APENDICE C — GRAFICOS DOS DADOS COLETADOS
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Grafico 1 — Vocé concorda em participar?

Vocé concorda em participar?
59 respostas

® Sim
@® Nzo

Grifico 2 — Qual € o seu sexo biologico?

Qual é o seu sexo bioldgico?
56 respostas

® Feminino
@ Masculino
© Intersexo
@ Prefiro ndo responder

Grifico 3 — Qual a sua idade?

Qual a sua idade?
57 respostas

@® 18a29anos
@® 302a39anos
@ 40 a 49 anos
@® 50 a 59 anos
@ 60 anos ou mais

Grafico 4 — Qual o seu nivel de escolaridade?
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Qual o seu nivel de escolaridade?
55 respostas

@ Ensino Fundamental Incompleto
@ Ensino Fundamental Completo
@ Ensino Médio Completo

@ Ensino Superior Completo

@ Pos-Graduagéo Completa

Grafico 5 — Qual a sua renda familiar aproximada?

Qual a sua renda familiar aproximada?

55 respostas
@ Até 1 salario minimo
@ 1-2 salarios minimos
18,2% s ;
30,9% @ 2-4 salarios minimos
. @ Acima de 4 salarios minimos

Grafico 6 — Vocé possui:

Vocé possui:
57 respostas

@ Celular com internet prépria

@ Celular com internet compartilhada
@ Acesso apenas por terceiros

@ Nao possui acesso préprio
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Grafico 7 — Vocé ja teve dificuldade para utilizar aplicativos digitais?

Vocé ja teve dificuldade para utilizar aplicativos digitais?
57 respostas

® Sim
@® Nzo

Grafico 8 — Para participar do comparecimento pelo WhatsApp, vocé precisou de ajuda de

outra pessoa?

Para participar do comparecimento pelo WhatsApp, vocé precisou de ajuda de outra pessoa?
56 respostas

@ Nao, consegui sozinho

@ Sim, precisei de ajuda de familiar/amigo

@ Sim, precisei de ajuda de advogado/
defensor publico

@ Sim, precisei de ajuda de servidor do
férum

Grafico 9 — Vocé compareceu virtualmente em:

Vocé compareceu virtualmente em:
57 respostas

@ Todos os meses

@ Na maioria das vezes

@ Algumas vezes

@ Tive dificuldades de comparecimento




Grafico 10 — Ja perdeu algum prazo de comparecimento?

Jé perdeu algum prazo de comparecimento?

57 respostas

® Sim
® Nzo

Griafico 11 — Caso tenha perdido, qual foi o motivo?

Caso tenha perdido, qual foi o motivo?

56 respostas

@ Problema de internet

@ Falta de informagao

@ Problema pessoal

@® Outro

@ Nao perdi nenhum prazo de

‘ comparecimento

Grafico 12 — Tive dificuldades técnicas para realizar o comparecimento virtual.

Tive dificuldades técnicas para realizar o comparecimento virtual.

57 respostas
@ Discordo totalmente
8.8% @ Discordo parcialmente
@ Nem concordo nem discordo
A @ Concordo parcialmente
@ Concordo totalmente

Grafico 13 — A conexao de internet dificultou meu atendimento.
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A conexdo de internet dificultou meu atendimento.

57 respostas

8,8%

| 2

@ Discordo totalmente

@ Discordo parcialmente

@ Nem concordo nem discordo
@ Concordo parcialmente

@ Concordo totalmente

Grafico 14 — As instrucdes recebidas foram suficientes.

As instrucoes recebidas foram suficientes.

56 respostas

67,9%

@ Discordo totalmente

@ Discordo parcialmente

@ Nem concordo nem discordo
@ Concordo parcialmente

@ Concordo totalmente

Grifico 15 — O uso do aplicativo foi complexo para mim.

0 uso do aplicativo foi complexo para mim.

56 respostas

5" Y
A4

@ Discordo totalmente

@ Discordo parcialmente

@ Nem concordo nem discordo
@ Concordo parcialmente

@ Concordo totalmente

Grifico 16 — O comparecimento virtual facilitou minha vida.
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O comparecimento virtual facilitou minha vida.
57 respostas

@ Discordo totalmente

@ Discordo parcialmente

@ Nem concordo nem discordo
@ Concordo parcialmente

@ Concordo totalmente

Grifico 17 — O atendimento virtual foi claro e compreensivel.

0 atendimento virtual foi claro e compreensivel.
57 respostas

@ Discordo totalmente

@ Discordo parcialmente

@ Nem concordo nem discordo
@ Concordo parcialmente

@ Concordo totalmente

Grafico 18 — Recebi orientacdes adequadas sobre as medidas cautelares impostas.

Recebi orientagdes adequadas sobre as medida cautelar impostas.
57 respostas

@ Discordo totalmente

@ Discordo parcialmente

£ Nem concordo nem discordo
@ Concordo parcialmente

@ Concordo totalmente

82,5%

Grafico 19 — O atendimento foi realizado com respeito.



0 atendimento foi realizado com respeito.
57 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo parcialmente
» Nem concordo nem discordo
@ Concordo parcialmente
@ Concordo totalmente

Grifico 20 — O procedimento virtual foi eficiente.

O procedimento virtual foi eficiente.
57 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo parcialmente
» Nem concordo nem discordo
@ Concordo parcialmente
@ Concordo totalmente

Grafico 21 — O sistema utilizado é funcional.

0 sistema utilizado é funcional.

56 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo parcialmente
» Nem concordo nem discordo
@ Concordo parcialmente
@ Concordo totalmente

Grafico 22 — Estou satisfeito(a) com o comparecimento virtual.
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Estou satisfeito(a) com o comparecimento virtual.
57 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo parcialmente
» Nem concordo nem discordo
@ Concordo parcialmente
@ Concordo totalmente

Grafico 23 — O comparecimento virtual contribuiu para facilitar o cumprimento da

medida.

O comparecimento virtual contribuiu para facilitar o cumprimento da medida.
57 respostas

@ Discordo totalmente

@ Discordo parcialmente

£ Nem concordo nem discordo
@ Concordo parcialmente

@ Concordo totalmente

Grafico 24 — Confio na Justi¢a Criminal do Tribunal de Justica do Estado de Goias.

Confio na Justica Criminal do Tribunal de Justica do Estado de Goias.
57 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo parcialmente
» Nem concordo nem discordo
@ Concordo parcialmente
@ Concordo totalmente

Griéfico 25 — O programa transmite seguranga e credibilidade.
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O programa transmite segurancga e credibilidade.
57 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo parcialmente
» Nem concordo nem discordo
@ Concordo parcialmente
@ Concordo totalmente

Grafico 26 — Indicaria o comparecimento virtual como forma adequada de

acompanhamento.

Indicaria o comparecimento virtual como forma adequada de acompanhamento.
57 respostas

@ Discordo totalmente

@ Discordo parcialmente

£ Nem concordo nem discordo
@ Concordo parcialmente

@ Concordo totalmente

S

Grafico 27 — Descreva, em poucas palavras, qual foi a sua maior facilidade ou dificuldade

ao utilizar o comparecimento virtual via Whatsapp.
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Grafico 27 - Categorias tematicas: Descreva, em poucas palavras, qual
foi a sua maior facilidade ou dificuldade ao utilizar o comparecimento
virtual via Whatsapp.

30 A
25
(43.9%)
254
20 4

Frequéncia
=
w
1

6
(10.5%)

Facilidade/agilida Qutros Sem resposta Evita deslocamentoSem dificuldadestendimento/comuni
de /distancia declarada cacao

As respostas abertas foram categorizadas por analise tematica. A categoria
mais frequente foi "Facilidade/agilidade" (25; 43.9%). Esse resultado complementa os dados
fechados ao revelar, em linguagem dos proprios usudrios, quais aspectos foram percebidos

como facilidade, dificuldade, critica ou sugestdo de melhoria.

Exemplo Trecho anonimizado
1 Foi 6timo porque o forum ¢ longe e trabalho
2 Foi muito bom
3 Atendimento e rapido
4 Nao tive dificuldades
5 A praticidade por ndo precisa me deslocar do trabalho para ir realizar a assinatura
presencialmente
6 Maior facilidade foi conversar e obter respostas dos colaboradores

Grafico 28 — Se vocé pudesse mudar algo no sistema de atendimento virtual do TIGO, o

que seria?
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Grafico 28 - Categorias tematicas: Se vocé pudesse mudar algo no sistema
de atendimento virtual do TJGO, o que seria?

24
25 (42.1%)

[
o
L

16
(28.1%) 15
(26.3%)

Frequéncia
=
w
1

10 4

Nao mudaria/nada a Outros Sem resposta Maior rapidez no  Confirmacao/lembre
sugerir atendimento tes

As respostas abertas foram categorizadas por analise tematica. A categoria
mais frequente foi "Nao mudaria/nada a sugerir" (24; 42.1%). Esse resultado complementa
os dados fechados ao revelar, em linguagem dos proprios usudrios, quais aspectos foram

percebidos como facilidade, dificuldade, critica ou sugestdo de melhoria.

Exemplo Trecho anonimizado
1 esta 6timo
2 Foi muito bom
3 Nada esta 6timo assim !!!
4 Esta facil assim
5 Nao mudaria nada
6 Nada

Grafico 29 — Espago livre: Deixe qualquer comentario, elogio ou critica que nao foi

anteriormente abordada.
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Grafico 29 - Categorias tematicas: Espaco livre: Deixe qualquer
comentario elogio ou critica que nao foi anteriormente abordada.

254

~J
o
L

fay
w
1

Frequéncia

10 A

24
(42.1%)

Sem resposta

15
(26.3%)

Qutros Elogio/satisfacao

As respostas abertas foram categorizadas por analise tematica. A categoria

mais frequente foi "Sem resposta" (24; 42.1%). Esse resultado complementa os dados

fechados ao revelar, em linguagem dos proprios usudarios, quais aspectos foram percebidos

como facilidade, dificuldade, critica ou sugestao de melhoria.

Exemplo Trecho anonimizado

1 Estdo de parabéns!

2 Maravilhoso

3 Seria bom se fosse mais rapido.

4 Obrigada pela humanidade q sou tratada
5 Amei o aplicarivo

6 Estou satisfeita at¢ o momento




ANEXO A - AUTORIZACAO DE DIVULGACAO E APLICACAO

MW° Processo PROAD: 202603000730457 (Evenlo n* 2)

PODER JUDICIARIO
Comarca de Aparecida de Goiania
Estado de Goias
Diretoria do Foro

DESPATHU N 000059/2026
PROAD N® 202603000730497

DESPACHO

Trata-se de requerimento formulado pelo servidor Vitor Yoshimitsu
Fukuda Ribas, matricula n® 5212498, Gestor Master da 2 UPJ das Varas Criminais de
Aparecida de Goidnia e mestrando pelo Centro Universitario Alves de Faria (UNIALFA),
por meio do qual solicita autorizagBo para a divulgagdo de pesquisa académica e
aplicagdo de formulario junto &s partes em liberdade provisoria, beneficiarias do

Programa Comparecimento Virtual (evento 1).

Ante a finalidade educativa e considerando que ndo ha o
envolvimento de dados sensiveis, inexiste objecdo desta Diretoria do Foro em Aparecida

de Goifnia para a realizag8o da referida pesquisa.
Cientifigue-se o interessado.
Apds, arquive-se.
Aparecida de Goiania, datado e assinado digitalmente.
4 |—"__ . I

‘anessa Rios Seabra
Juiza de Direito & Diretora do Foro

Canferido com o original por: HOSANA PEREIRA DA SILVA MENDES, ANALISTA JUDCLARIC, em 24/04/2026 ds 12:16.
Para validar este documento informee o codige 124727748480 no enderegoe bitps:/proad-v2.fjgo. jus.br/proad publico/validacac Documenio
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