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RESUMO

O acesso a justica é um tema de grande relevancia social e um problema antigo no Brasil,
apesar de ser um direito garantido na Constituicdo Federal. Com o surgimento de novas
tecnologias, servicos digitais de acesso a justica passaram a ser ofertados, muitas vezes por
meio de aplicativos (apps) usados em aparelhos moveis, como celulares. Embora esse
fendmeno seja evidente no ambito da justica, faltam estudos voltados a avaliacdo dos
aplicativos existentes. Neste sentido, a presente pesquisa buscou identificar e avaliar 0s
aplicativos de acesso a justica disponiveis no Brasil. Foram realizadas anélises a respeito
dos aplicativos e andlise de contedo dos comentarios de usuarios. Em termos gerais, 0s
aplicativos analisados mostraram-se acessiveis socialmente e operacionalmente. Os
resultados também indicam que os aplicativos cognitivos foram os mais frequentes e os que
tiveram mais downloads e melhores avaliacdes dos usuarios. Os resultados do estudo sdo
discutidos vis-a-vis a literatura revisada.

Palavras-chave: Administracdo da Justica; Acesso a justica; Tecnologia; Aplicativos de
acesso a justica; Avaliacao de aplicativos.
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1 INTRODUCAO

O acesso a justica € um tema de elevada relevancia social, uma vez que ndo somente
se trata de um direito humano previsto na Constituicdo Federal, mas também abrange a garantia
de tais direitos, seja por meios oficiais, seja por meios adjudicatérios, como a arbitragem, por
exemplo (LIMA; OLIVEIRA, 2019; DALLA; PINHO, 2019). Apesar da relevancia do acesso
a justica, paises como o Brasil apresentaram estudos sobre o tema somente ap6s 1980, tal qual
sugere Jungueira (1996).

O acesso a justica é um tema muito amplo, que pode envolver diversos aspectos sociais,
e pode apresentar diferentes significados para cada autor conforme a cultura, sistema legal e até
mesmo a experiéncia na qual se vive. Nos Estados Unidos, por exemplo, que segue a common
law, Rhode (2013) relata o conflito da delimitacdo do tema — justica em termo processual, com
0 acesso a assisténcia legal e processos; ou em termos substantivos, como 0 acesso a resolugao
justa de conflitos. No Brasil, pais de “direito civil’, Dalla e Pinho (2019) defendem o acesso a
justica como ndo somente a busca de resolucéo de conflitos por meio do Judiciario, mas também
como a priorizacdo de meios adjudicatorios, como a arbitragem, a conciliacdo e a mediacéo.

A amplitude do tema também esta presente no entendimento proposto por Roznai e
Mordechay (2015), que inclui o acesso a legislagdo como tema emergente dentro do acesso a
justica, uma vez que se julga o conhecimento legislativo como ferramenta para 0 cumprimento
do acesso a justica. Neste sentido, o conceito também pode englobar o uso de novas tecnologias
para promocao de acesso a justica, tanto pelo setor publico, tal como relatado por Gomes et al.
(2018), quanto pelo setor privado, como a existéncia de aplicativos moveis que podem promover
informac&o legal a publicos especificos (TOOHEY et al., 2019).

Os aplicativos, também conhecidos como apps, sdo programas de software que podem
ser tanto gratuitos quanto pagos, e estdo disponiveis para uso observada a compatibilidade com
sistemas operacionais de dispositivos moveis, como o Android, da Google, e 0 iOS, da Apple.
Os aplicativos provém diversos tipos de servigos e visam a facilitar o cotidiano dos usuarios.
Aplicativos como o iFood, por exemplo, oferecem entrega de comida por meio de pedidos,
enguanto outros, como o Whatsapp, sdo apps mensageiros que tém o intuito de enviar e receber
mensagens. Alguns dos aplicativos ja estdo instalados no dispositivo movel no momento de sua
aquisicdo, enquanto outros podem ser adquiridos ou obtidos em lojas virtuais conforme o

sistema operacional instalado no aparelho (DAMASO, 2019).



E inegavel, contudo, a capilaridade dos aplicativos em dispositivos moveis,
especialmente os smartphones no Brasil, uma vez que o sistema operacional Android detém
mais de 85% do mercado brasileiro (STATCOUNTER, 2020). Além disso, consoante o IBGE
(2018), 74,7% dos brasileiros usam a Internet e, destes, 98,1% usam o celular para fazé-lo, ou
seja, infere-se que hd um grande mercado potencial de usuérios de aplicativos, inclusive no setor
publico, e, portanto, faz-se mister avaliar os apps e seus potenciais impactos.

As tecnologias que ensejam 0 acesso a justica e seus impactos estdo sendo cada vez mais
investigados na literatura. Autores como Hunter (2012), Poppe (2019) e Toohey et al. (2019)
apresentam perspectivas otimistas acerca do impacto das novas tecnologias no acesso a justica.
Por outro lado, uma postura negativa envolvendo o questionamento da lacuna digital, isto é, a
dificuldade de populacdes marginalizadas em acessar a internet, faz-se presente nos estudos de
Lloyd (2012), Bailey, Burkell e Reynolds (2013), Antonio (2013) e Koulu, Kallio e
Hakkarainen (2017).

A avaliacdo de aplicativos ja é usual em algumas areas, como na salde, em que autores
como Stoyanov et al. (2015), Kahnbach et al. (2021) e Grau-Corral et al. (2021) relatam a
existéncia de modelos de avaliacdo especificos de aplicativos conhecidos como mHealth, como
por exemplo, 0 MARS, Mobile App Rating Scale, e 1ISYScore-Pro, de lingua espanhola. Numa
perspectiva mercadolégica, Visconti (2020) apresenta modelos econdmicos para se mensurar 0
valor agregado e a cadeia de valor dos aplicativos em diferentes abordagens: a) custo, em que
se estima custos capitalizados incorridos na realizacdo ou para reproducéo do recurso intangivel;
b) renda-financeira, em que se estima margens econdmicas que o aplicativo pode obter; c)
abordagem empirica, em que se estima transacBes que envolvem recursos intangiveis
comparaveis ou nimero de downloads gerado.

Contudo, nota-se uma escassez de trabalhos relacionados a avaliacdo de aplicativos de
acesso a justica, ainda que o fendbmeno do acesso a justica por meios digitais esteja sendo
amplamente estudado. Barn e Barn (2019) investigaram o sistema de justica criminal do Reino
Unido e reconheceram que ha aplicativos sobre a area, mas sem um modelo especifico de
avaliacdo. Greeson et al. (2020) ao investigarem criancas e adolescentes em situacdo de
vulnerabilidade, também relataram a falta de documentacdo sobre o desdobramento e
desenvolvimento de aplicativos relativos a area, que engloba servigos sociais e de saude para
pessoas em situacao de rua e/ou situacdes instaveis de moradia.

Tendo em vista 0 contexto apresentado acima, este trabalho busca responder as

seguintes perguntas de pesquisa: a) Quais sdo os aplicativos de acesso a justica disponiveis no



Brasil? b) Como esses aplicativos podem ser categorizados? e ¢) Como os aplicativos podem
ser avaliados? Para responder essas perguntas, foram definidos o objetivo geral e os objetivos

especificos deste trabalho, como pode ser visto na se¢éo seguinte.

1.1 Objetivos

O objetivo geral deste trabalho é descrever e avaliar aplicativos voltados para o acesso
a justica e disponiveis no Brasil. Para isso, foram definidos os seguintes objetivos especificos:
a) Identificar os aplicativos disponiveis em plataformas nacionais, que tenham como
foco central 0 acesso a justica;
b) Descrever os aplicativos identificados com base em um conjunto de categorias e
variaveis definidas a partir da literatura;
c) Avaliar os aplicativos com base em analise de conteldo dos comentarios de

USUArios.

Para atingir esses objetivos, foi realizada uma pesquisa empirica com dezenas de
aplicativos (apps) disponiveis no pais. Na primeira parte da pesquisa empirica, os aplicativos
foram analisados, enquanto na segunda parte a analise recaiu sobre 0s comentarios de usuarios.
Mais adiante, 0 método da pesquisa sera apresentado em detalhes, antes disso segue a

justificativa do estudo e o referencial tedrico.

1.2 Justificativa

A pesquisa € importante por diversos motivos. Primeiro, porque a literatura carece de
modelos de avaliacdo de aplicativos com foco em acesso a justica, tal como relatado por Barn e
Barn (2019), que relatam a existéncia de aplicativos moveis de justica criminal, mas sem um
modelo de avaliacéo reportado, e Greeson et al. (2020), que similarmente relatam a existéncia
e emergéncia de aplicativos modveis de servicos sociais e bem-estar, mas a falta de
documentacao acerca do desenvolvimento de aplicativos ou maneira de se avalia-los.

Segundo, porque ha um grande mercado potencial de usuérios de aplicativos e se faz

necessario a investigacdo de um fendmeno presente em um mundo cada vez mais conectado



(IBGE, 2018), e ultimo, porque o nicho de aplicativos legais ira crescer cada vez mais e com
um papel relevante de inteligéncia artificial (TOOHEY et al., 2019).

Neste sentido, na presente pesquisa, sera elucidado o atual panorama dos aplicativos
brasileiros no gque tange ao acesso a justica, o que se faz mister uma vez que aplicativos podem
prover informacoes legais a grupos especificos (MCFAUL et al., 2020) e uma grande parcela
da populacédo tem acesso a internet, 74,7% em 2018, e 98,1 % usavam os celulares para fazé-lo
(IBGE, 2018). Além disso, pelo wuso da plataforma digital Google Play
(https://play.google.com/store), infere-se que ha relevancia devido a capilaridade do sistema
Android, de 85% do mercado (STATCOUNTER, 2020).

E possivel que os resultados da pesquisa realizada possam ensejar a melhoria de
aplicativos e alinha-los as necessidades dos usuarios, tal como promover um servi¢co melhor e,
destarte, acesso maior a justica por estes. Além disso, a pesquisa realizada pode beneficiar
gestores da area de tecnologia da informacéo em 6rgéos do Judiciario com os resultados obtidos.

Caso ndo fosse realizada, as demandas e necessidades de alguns usuérios dos aplicativos
continuariam a nao ser atendidas, 0 que poderia perpetuar a cultura de suborno, uma vez que
8% dos brasileiros em 2019 tiveram de fazé-lo para acessarem servigos publicos béasicos
(TRANSPARENCIA INTERNACIONAL, 2019). Ademais, a falta de uma avaliacio dos
aplicativos de acesso a justica existentes no Brasil poderd perpetuar erros e problemas
continuamente relatados por usuérios em aplicativos, uma vez que os desenvolvedores de

aplicativos ndo teriam potenciais norteadores sobre o0 que 0s USUarios querem e necessitam.


https://play.google.com/store

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta sec¢do, 0 embasamento tedrico sobre a avaliagdo de aplicativos moveis de acesso
a justica serd apresentado. A primeira secdo relata os diversos significados de acesso a justica —
tanto relativos ao conceito, quanto a semantica cultural que assume em alguns paises - e alguns
dos elementos que o compdem, promovem e dificultam. Na segunda secdo, abordar-se-a o
acesso a legislagdo, um subtopico dentro de acesso a justiga: o que significa; como surgiu; quais
as consequéncias acarretadas. A terceira secdo deste capitulo visa a apresentar o uso de
tecnologias dentro de acesso a justica, as areas em que se aplica e as implica¢des das tecnologias
empregadas, em particular no fendmeno da diviséo digital. A quarta secdo visa a investigar 0s
aplicativos moveis, iniciativas empregadas em alguns paises e consequéncias do uso dos
aplicativos. A quinta e ultima secdo apresenta a avaliacdo de aplicativos, com estudos anteriores

e modelos de avaliacéo.

2.1 Acesso a justica

Em 1976, apds uma conferéncia de Administracdo da Justica, havia uma divergéncia de
ideias sobre o acesso de cidaddos as cortes: os interesses de cidaddos, descontentes com 0s
custos e as barreiras para se resolver problemas legais do cotidiano, contrastavam-se com 0S
interesses de oficiais de Justica, que prezavam por eficiéncia do sistema ao invés de disputas
ditas “problematicas” (ACCESS, 1976).

O marco inicial na mensuracdo do acesso a justica, porém, conforme Oliveira e Cunha
(2016), se deu pelo projeto Florence, realizado na década de 1970 por Cappelletti e Garth para
apontar solugdes a litigantes enquanto usuarios do sistema de Justica. A concepcao apresentada
pelos autores supracitados, Cappelletti e Garth (1988), é de que o conceito “acesso a justiga”,
ainda que com uma definicdo de complicada delimitacéo, pode ser definido em duas finalidades:
sendo um sistema de reivindicagéo de direitos e producéo de resultados socialmente justos, uma
vez em que, para a garantia da Justica social, seria necessario um acesso efetivo.

Autores como Dalla e Pinho (2019), porém, sugerem atencéo a definicdo, uma vez que
dissertam que 0 acesso a justica nem sempre deve ser necessariamente obtido por meio do

Judiciario e que métodos extrajudiciais deveriam ser priorizados sobre arbitragem e jurisdi¢ao



judicial, conhecidos como meios adjudicatorios. Sob o ponto de vista dos autores, o Judiciario,
idealmente, deve ser usado apenas como Ultimo recurso ou degrau de um conflito.

Igualmente sugere Genn (1999) que o enfoque de problemas a serem resolvidos pela
advocacia privada podem restringir o conceito de acesso a justica para uma “mobiliza¢do de
medidas legais formais por meio de profissionais da area juridica” (OLIVEIRA; CUNHA, 2016,
p. 320). Segundo Rhode (2013), que também relata um problema na defini¢do de “acesso a
justica” sob uma perspectiva norte-americana, ha dois sentidos conflitantes dentro do termo:
justica no sentido processual — que engloba acesso a assisténcia legal e processos — e justica em
termos substantivos — que abrange 0 acesso a resolucao justa de litigios e problemas sociais.

Para outros autores, como a ONU (2004), o conceito aparenta ser mais delimitado:
reformar a Justica de forma com que sistemas relacionados possam ensejar oportunidades e
trabalho aqueles que estdo em desvantagem e carecem de recursos. Além disso, a ONU (2004)
apresentou alguns dos elementos fundamentais do acesso a justica, como pode ser visto na
Figura 1. A ONU sugere que empoderar pessoas em desvantagem a buscar solugdes para
injusticas por meio de estruturas formais e informais pode prover acesso a justica aqueles que
estariam excluidos do processo (ONU, 2004). Assim, as reclamacdes dos cidaddos resultariam

em solucdes por meio de uma série de acGes e capacidades requeridas.

Figura 1 - Elementos fundamentais do acesso a justica

Acdes necessarias Capacidades reaueridas

Fonte: adaptado com base em ONU (2004)

Lupica, Franklin e Friedman (2017) também adentram a definicdo de acesso a justica
salientando a importéncia de se incluir pessoas de baixa renda, uma vez que a falta de recursos

pode monopolizar a atencdo de um individuo e focar a atencdo deste para a escassez, privando-



0 da capacidade de processar informacdes e alterando a percep¢do de mundo. Inclusive, 0s
autores citam um deficit causado pelo tempo exacerbado pensado na escassez e a ansiedade de
se enfrentar um processo legal como problemas que podem comprometer a tomada de decisdes.

Tendo isto em mente, a promogéo do acesso a justica, consoante a ONU (2004), requer sistemas

de suporte para garantir resultados igualitarios e justos, como pode ser visto no Quadro 1.

Quadro 1 - Tipos de suporte para promover o acesso a justica

Tipo

Descricdo

Atores fundamentais

Prote¢do Legal

Envolve o desenvolvimento de capacidades
para atender as necessidades de pessoas
marginalizadas, como a implementagéo de

- Lideres de
comunidades, como
lideres religiosos

uma legislacdo nacional. - Congresso
- Juizes
Consciéncia Legal Envolve a efetiva disseminacdo de - Ministério da Justica e
informacdes as pessoas marginalizadas de que, Educacéo

por exemplo, 0 acesso a justica é um direito
delas.

- Universidades

Assisténcia Envolve o desenvolvimento de capacidades - Defensoria publica
juridica e para iniciar um processo juridico. - Policia e sistema
advocacia prisional
Adjudicacéo Envolve o desenvolvimento de capacidades de - Cortes

forma a auxiliar a tomada de decisdo sobre a
compensacao.

- Institui¢Bes nacionais
de direitos humanos

Fazer cumprir

Envolve o desenvolvimento de capacidades
para fazer cumprir ordens judiciais e decisdes
feitas por uma corte.

- Institui¢des formais
- Sistemas tradicionais
de execucdo

Supervisdo da
sociedade civil

Envolve o desenvolvimento de capacidades de
supervisdo e monitoramento.

- Organizagdes ndo-
governamentais

- Midia

Fonte: adaptado de ONU (2004)

MacDonald (2005) identifica cinco categorias ou ondas de acesso a justica no contexto
do Canada, a saber: a) acesso a advogados e cortes: em que a principal preocupacao é a falta de
conhecimento de pessoas que ndo tém representacao legal e a principal maneira de solucionar é
prover melhor e mais rapido acesso a servicos legais; b) novo design institucional: em que a
principal preocupacdo é o sistema de organizagdo das cortes e o desempenho destas, 0 que
poderia ser solvido com uma alteracdo no processo de justica civil; c) desmistificacdo do
Direito: em que a principal preocupacéo € a falta de acesso igualitario a justica, que se resolve
ao adotar medidas que favorecam informacdo acessivel; d) direito preventivo: em que a
principal preocupacéo é a falta de um olhar multidimensional em litigios e disputas e que se
resolve por meio da integracdo de cidaddos comuns em instituicOes de Justica; e €) acesso
proativo a justica: em que a principal preocupacdo é a promocéo de oportunidade a grupos

marginalizados para que estes consigam acesso a posi¢des de poder no sistema.



As presentes visdes de acesso a justica espelham os contextos especificos dos paises de
origem. Por exemplo, Johnson (2015) aponta diferencgas inerentes aos proprios sistemas de
Justica e sugere que paises que seguem o Direito civil podem usar um sistema inquisitorial, em
que os juizes conduzem o processo e realizam mais perguntas as partes envolvidas, enquanto
paises que seguem a Common Law, como o Reino Unido e algumas de suas ex-col6nias,
esperam maior proatividade das partes em procurar evidéncias ou fazer as perguntas.

Nos Estados Unidos, pais que segue a Common Law, Rhode (2013) relata que a pratica
legal baseada em evidéncia € atrasada e que o sistema de assisténcia judiciaria ndo €
suficientemente independente em questdo de pesquisas, porque o instituto responsavel por tal
perdera o financiamento na década de 1980.

Lloyd (2002) também escreveu sobre a situacdo no pais norte-americano e sugere que
cerca de metade da populacdo americana de classes média e baixa enfrenta um problema
juridico sério e que destes, somente um tergo trazem o problema a um advogado ou a uma corte.
Além disso, cita que por volta de 20 milhGes de americanos com problemas na Justi¢a duvidam
da efetividade de advogados e cortes na resolucdo dos problemas e se terdo condicOes de arcar
com 0s custos. Além do mais, o autor também apresenta dados de que somente 130.000 dos
400.000 membros da associacdo de advogados dos Estados Unidos realizam trabalho voluntario
ou cobrando taxas menores e que, em disputas privadas, o lado que tiver mais dinheiro possui
mais chances de ganhar uma causa.

O acesso a justica canadense, onde também se usa a Common Law, relatado por
MacDonald (2005), € afetado em particular pelo isolamento de regiGes e minorias linguisticas
e culturais de povos aborigenes, o que pode ser resolvido por meio de video-chamadas ou
retencdo de profissionais legais em regides mais remotas.

No Brasil, pais que segue o Direito Civil, Junqueira (1996) sugeriu a escassez de linhas
de pesquisa voltadas as institui¢des juridicas antes dos anos 80, o que indica que grande parte
da producéo brasileira acerca do assunto € recente. Apds a Constituicdo de 1988, consoante
Sadek (2004), houve um marco na autonomia do Judiciario e o crescimento na procura por
servigos judiciais causado pela urbanizacdo e industrializacdo, o que ensejou 0 aumento de
litigios, ainda que grande parte das pessoas nao busque solucdo na Justica.

Similares ponderagdes foram feitas quanto a desigualdade no acesso a justica a pessoas
de baixa renda, tal qual nos Estados Unidos e Canada, e inclui a morosidade e baixa eficacia

das decisdes judiciais como outros motivos que dificultam a busca pelo Poder Judiciario



(SADEK, 2004). Apesar disso, Lima e Oliveira (2019) apontam que os direitos humanos e a
garantia de direitos estdo assegurados pela Constituicdo brasileira e 0 acesso a justica se
apresenta como 0s dois conceitos concomitantemente. Os autores supracitados também
sugerem um paradoxo entre a frustracdo da populacdo por ndo ter acesso a tais servicos
conforme a Constituigdo e na insisténcia em se buscar resolver conflitos por meios judiciais
para se conseguir resolver os problemas enfrentados. Bortolai (2016) também relaciona o
descaso da populagdo com o Poder Judiciario a ineficiéncia deste e aponta, também, obstaculos
psicolégicos, como o codigo de vestimenta dos advogados e membros do Judiciario e a
linguagem complexa e prolixa.

Em resumo, resenhar as investigaces que tém sido produzidas sobre acesso a justica -
tema cuja amplitude permite incluir toda e qualquer investigacdo sobre o Poder Judiciario e
sobre formas alternativas de resolucdo de conflitos é, portanto, “(re)escrever, a partir de um
novo recorte, a trajetdria da sociologia do direito brasileira e a sua vinculacdo a discussfes
politico- juridicas presentes na histéria recente do Brasil.” (JUNQUEIRA, 1996, p. 1)

Conforme Roznai e Mordechay (2015), ha um movimento surgindo dentro do campo de
acesso a justica com énfase no acesso a legislacdo, uma vez que os autores julgam necessario
conhecimento legislativo de direitos e deveres para que 0 acesso a justica possa ser efetivamente
cumprido, seja por meio da digitalizagdo das leis em bases de dados, seja fazendo com que as
leis sejam mais acessiveis a parcela da populacdo ndo familiarizada com Direito.

O movimento Free Access to Law Movement surgiu na metade dos anos 1990 e tinha
como objetivo disponibilizar gratuitamente legislagdes primérias, secundarias e tratados
internacionais, por exemplo (GREENLEAF, MOWBRAY E CHUNG, 2012). Com o advento
de iniciativas para digitalizar o governo, 0 movimento nao é mais liderado primordialmente por
universidades e grupos intelectuais e o publico geral pode ter acesso barato e conveniente as
leis. Apesar disso, é possivel que haja problemas no acesso oriundos do excesso de informacoes
na internet e a prépria complexidade do linguajar juridico (ROZNAI e MORDECHAY, 2015).

Alguns autores, como Ben-Shahar (2016), sugerem preocupagdo com 0 acesso amplo
em decorréncia do efeito de regressividade, em que pessoas que ja tem mais recursos usariam
0 acesso facilitado as leis para angariar mais beneficios a si proprios e aumentariam a
desigualdade para com a populacdo de menor renda e instrugdo. Apesar disso, Roznai e
Mordechay (2015) apontam que maior acesso a legislacdo pode levar a beneficios na prépria
prestacdo de servicos, como menor custo de acesso as leis e melhor compreensdo no

entendimento das leis com o uso de linguagem mais simples tanto para cidaddos ordinarios,
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quanto para advogados. Similarmente, Koulu, Kallio e Hakkarainen (2017) sugerem beneficios
no acesso a legislacdo em relacdo a litigantes sem advogados e na protecdo e confianca na
administragdo pablica da justica.

Conforme Greenleaf, Mowbray e Chung (2012), informacao legal publica é parte da
heranca comum da humanidade. Maximizar o acesso a essa informacdo promove justica e
Estado de Direito. “Informacéo legal publica é propriedade comum digital e deve ser acessivel
gratuitamente a todos” (GREENLEAF, MOWBRAY E CHUNG, 2012, p. 12, traducdo nossa).

2.2 Uso de tecnologias no acesso a justica

A resolucdo de problemas legais pode ser custosa, conforme Aylwin e Simmons (2012), e
taxas cobradas tornam dificil a disponibilidade efetiva da assisténcia judiciaria. Sob perspectiva
canadense, 0s autores discorrem que a lacuna entre aqueles que conseguem pagar pelo sistema e
aqueles que ndo conseguem pagar estd aumentando de maneira que a propria classe média do
Canada esta com dificuldades de obter ajuda, tal como as pessoas mais marginalizadas do pais.
Entretanto, ambos defendem que a inovacao no sistema de Justica ndo necessariamente significa
um incremento no uso de novas tecnologias: pode ser realizada por meio de mudanca
organizacional, regulacdo, politicas de inovacdo e até mesmo a cria¢do de servigos que provoquem
disrupcdo no mercado.

O fendmeno da divisdo digital causada pelo acesso desigual as tecnologias é abordado por
alguns autores como Lloyd (2002), que propde reflexdo acerca do impacto das tecnologias e
questiona se, mesmo com acesso a computadores e a servicos, o problema do acesso desigual a
Justica sera corrigido. Bailey, Burkell e Reynolds (2013) também reconhecem que a tecnologia nao
necessariamente serd irrefreavel e implicara em incremento do acesso a justica, porque iniciativas
tecnoldgicas facilitadoras do acesso ndo terdo uma abordagem Unica sobre como enseja-lo e como
atender cidaddos com diferentes necessidades. Ademais, esses mesmos autores expressam
ceticismo a tecnologias online uma vez que grupos marginalizados no Canada tém mais
dificuldades em acessar e usar a internet, o que favorece o fendmeno de divisdo digital.

Similarmente, Antonio (2013) aponta a leitura de informagé&o digital como essencial para o
exercicio de direitos na Australia e reconhece a dificuldade que os nativos australianos, aborigenes,
tém em estarem integrados digitalmente em comparacao a australianos ndo-indigenas. Em territorio

brasileiro, Barbosa (2010) mostra que 53% dos brasileiros tém a falta de habilidade para mexer na
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internet como um obstaculo e que 36% ndo veem beneficios em se usar a internet. Apesar disso, 0
estudo indicou que o nimero de brasileiros que acessam a internet diariamente aumentou, assim
como a porcentagem dos brasileiros que ja teve ao menos um acesso.

Toohey et al. (2019) apresentam uma similar perspectiva de melhora na inclusdo digital.
Segundo eles, alguns aspectos da inclusdo digital podem ser melhorados com o passar do tempo.
Por exemplo, o nimero de individuos com acesso a internet a precos acessiveis continua a
aumentar, uma vez que o pre¢o de aparelhos e o valor do acesso a rede diminuem. Isso possibilita
a tecnologia a se tornar cada vez mais acessivel a grupos marginalizados da sociedade, no entanto,
é preciso, consoante os autores citados neste paragrafo, assegurar a tais grupos a localizagédo e
aplicacao de informacdes e conselhos que podem ser requeridos.

No Brasil, Gomes et al. (2018) sugerem que as tecnologias comecaram a ser aplicadas em
cortes para sustentar a demanda crescente por parte dos cidad&@os aos servicos de Justica. Andrade
e Joia (2012), no mesmo sentido, propdem a historia da automacao do judiciario brasileiro em trés

fases, conforme apresentado na Figura 2.

Figura 2 - Automacdao do judiciario brasileiro
1970 1980 1990 2000 2010

Pré-automacdo

Automacao

Virtualizacdo
————

Fonte: adaptado de Andrade e Joia (2012)

As trés fases apresentadas por Andrade e Joia (2012) podem ser detalhadas na seguinte forma:

e Pré-automacdo: a fase marcada por iniciativas isoladas de juizes e servidores

publicos com a ajuda de softwares simples, que auxiliam em questdes como
planilhas de registro e controle de processos;

e Automacéo: nesta etapa, as iniciativas comegaram a ser coordenadas por entidades

autdbnomas de administracdo judiciaria. Tais iniciativas, com ajuda do incremento

do nimero e uso de computadores, possibilita acompanhar e monitorar processos

em cada unidade de administracdo judicidria. Contudo, diferentes versdes de
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sistemas com func@es similares entre si poucas vezes se comunicam, especialmente
pelas iniciativas autbnomas serem grandemente descentralizadas. Entretanto,
algumas das iniciativas de tal periodo foram criadas e incentivadas pelo governo
federal, a saber: Programa de Governo Eletrénico, criado em 2000 e focado em
servico universal, governo disponivel a todos e infraestrutura avancada; Secretaria
da Reforma do Judiciario, concebida em 2003 e com quatro linhas de atuagdo —
democratizacdo do acesso a justica, pesquisa e diagnostico, modernizacdo da
administracdo e, por tltimo, mudancas na legislacdo; Conselho Nacional de Justica,
responsavel por criar uma base de dados de boas préaticas e conduzir o planejamento
estratégico dentro do judiciario ao sugerir a integracdo de sistemas e definicdo de
metas de coordenacédo de todo o sistema, sendo a maioria destas ligas a tecnologia
de comunicacéo e informacéo; e

e Virtualizago: esta fase apresenta problemas exacerbados pela descentralizacao de
fases anteriores. Gomes et al. (2018), por exemplo, relatam a existéncia de
resultados negativos na adocao de novas tecnologias por organizagdes de justica na
fase de virtualizacdo, uma vez em que a curva de aprendizagem para o sistema global

estaria ingreme.!

As novas tecnologias, conforme Gomes et al. (2018), comecaram a ter um investimento
macic¢o por parte do Poder Judiciario a partir da segunda metade dos anos 2000, de forma a diminuir
a lentiddo do Judiciario e garantir um acesso mais amplo a Justica por parte dos cidaddos. Em 2009,
foi elaborado um plano estratégico de tecnologias de informacdo e comunicacdo pelo Conselho
Nacional de Justica (CNJ), criado para modernizar o sistema de Justica brasileiro, para que as
organizacgdes de Justica pudessem cumprir seus papeis institucionais de maneira mais eficiente. No
entanto, consoante o CNJ (2018), mesmo com as novas tecnologias havia 80 milhdes de casos
pendentes na Justica até o final de 2016, sendo aproximadamente 75% em cortes estaduais de
primeira instancia.

Autores como Hubbard (2015) ilustram a ascensao da transformacéo tecnoldgica dentro do
acesso a justica nos Estados Unidos: Segundo ele, em 2012, 66 milhdes de ddlares foram investidos
em startups de tecnologia legal; um ano depois, foram 458 milhdes de dolares, investimentos esses

realizados por escritorios de advocacia e por empresas de tecnologia que oferecem servicos legais.

1 Em contexto de pandemia, Sourdin, Li e McNamara (2020) relatam iniciativas adotadas pelos tribunais
chineses no sistema smart court, como audiéncias online, e aplicativos como o Mobile Micro Court, criado também
com funcionalidades disponiveis online, como o envio de evidéncias e arquivamento de processos.
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(HUBBARD, 2015, p. 7, traducdo nossa). Esse mesmo autor defende que o sistema legal deveria
adotar as novas tecnologias, porque 86% dos adultos americanos que ganham menos de 30 mil
dolares anuais possuem um celular.

Brescia et al. (2016) apresentam perspectivas divergentes: enquanto algumas pessoas
reivindicam que novos modelos de provisdo de servigos legais ameagardo o consumidor, outros
acolhem a disrupcdo inovadora e acreditam que as mudancas acarretadas vao ressignificar o futuro
da advocacia. Muitos estimam o impacto das disrupg¢des nos servicos para clientes ricos e empresas,

que usualmente sdo aqueles que ja conseguem pagar advogados no mercado.

A mudanca chegou a profissdo legal. A tecnologia intensificou a habilidade dos
advogados em conduzir pesquisas legais rapidamente; engajar em e-discovery; dobrar
tempo e espaco ao comunicar com clientes, colegas e adversérios espalhados pelo
mundo; e alocar centenas sendo milhares de documentos em poucos toques nas teclas.
(BRESCIA et al., 2016, p. 553, traducdo nossa)

Sob a l6gica da disrup¢do inovadora, IBA Legal Policy & Research Unit (2016) afirma que
a medida em que servicos legais deixam de ser feitos sob encomenda, os pregos tendem a ficar mais
previsiveis e abaixar, enquanto a qualidade do servico aumenta. Além disso, constatou-se que a
tendéncia de transformar servicos legais em commodities pode melhorar o acesso a justica aqueles
que ndo podem adquirir servicos legais. Todavia, ha preocupacao de que tais servi¢cos possam ndo
satisfazer as necessidades do consumidor e produzir resultados inadequados.

Sourdin, Li e McNamara (2020) também questionam se 0 uso de novas tecnologias, como
inteligéncia artificial, podera produzir resultados justos. Diante disso, esses autores incentivam, tal
qual Dalla e Pinho (2019), formas alternativas de resolucéo de conflitos. Inegavelmente, contudo,
revela Poppe (2019) que o avanco tecnoldgico ja estd mudando a prética da profissdo legal, uma
vez que tecnologias como inteligéncia artificial, aplicativos e programas de pesquisa digital estéo
moldando novas maneiras de relacionar advogados e clientes, inclusive ndo somente na pratica

legal, mas também na criacéo de leis complexas e detalhadas.

Alguns comentaristas enfatizam o potencial de tecnologias que removem a
necessidade de intervencdo de advogados, o que é conhecido como: “automacéo legal
substitutiva”. Levada ao extremo, isso sugere um futuro vazio a profissdo legal. Outros
acham essa perspectiva improvavel, focando de outro modo no potencial tecnolégico

para incrementar a capacidade de advogados por meio do “aumento de inteligéncia.”
(POPPE, 2019, p. 190, traducéo nossa)

Tecnologias de informacdo e comunicagédo, inclusive, estdo associadas a melhor
produtividade e eficiéncia em cortes e sistemas de justica, conforme estudo de Hunter (2012). O
autor atestou a racionalizacao de investimentos nas cortes e dividiu as tecnologias de informacao e

comunicagdo em trés categorias: a primeira consiste em tecnologias mais comuns, como o e-mail;
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a segunda mais focada em procedimentos administrativos e organizacdo, tal qual registros
automatizados; a terceira categoria se da por meio de tecnologias que auxiliam juizes e reduzem
tarefas repetitivas. O autor citado neste paragrafo chegou a concluséo de que as tecnologias de
informacao e comunicacao foram eficientes ao acelerar as atividades administrativas das cortes.

Velicogna (2007), por sua vez, dissertou que os ganhos de produtividade e eficiéncia nem
sempre ocorrem com 0 aumento de recurso e de esforcos para o desenvolvimento de tecnologias
da informacgdo e comunicacgdo, assim como Procopiuck (2018), que sugere que a aplicacdo de
tecnologia podera ndo solver atrasos na justica. Ademais, o autor citado neste paragrafo disserta
que o sistema eletronico de processamento de casos ndo foi desenvolvido para otimizar o trabalho
interno dentro de instituicdes e que modos de organizacao e estratégia comportamental sdo fatores
gue muitas vezes nao estdo no escopo de trabalhos que mensuram o impacto tecnolégico em cortes.

O avango tecnoldgico, conforme Rishwain (2019), tem de ser seguido por uma mudanca
cultural ou uma transformacéo que envolva tecnologia e inovagdo por parte das cortes. O autor
acredita que ao se eliminar o habito, que se contrapde a tecnologia, isso ira gerar tempo livre para
que representantes legais possam permitir 0 acesso a justica a pessoas marginalizadas. O autor
também enfatiza que muitas das tecnologias que podem ser usadas ndo necessariamente precisardo
ser inventadas, porque ja existem.

Similarmente, Velicogna (2007) disserta que a ado¢do de novas tecnologias terd de ser
precedida por reflexdes acerca de fungdes e atividades tradicionais em cortes. Tal como Sourdin,
Li e McNamara (2020), que até sugerem que muitas das cortes que se utilizaram de tecnologias,
mas ndo reformaram as estruturas e processos dentro do sistema judicial, continuam a lembrar
cortes dos séculos anteriores e que muitos paises ja apresentam a perspectiva de uma sociedade
cada vez menos dependente de cortes e que usa cada vez mais meios alternativos de resolucédo
judicial.

Consoante Toohey et al. (2019), o design legal € uma aplicacdo do design humanitario para
engajar e empoderar cidaddos ordinarios e profissionais legais, com foco em interesses e percepcdes
de pessoas que usam tais servigos, ajudando na solucdo de problemas a partir de perspectivas
individualizadas. Lupica, Franklin e Friedman (2017) dissertam acerca da importancia de um
design de sistema humanitario, ou seja, de linguagem facilmente compreensivel, com pouco texto,
gque promova uma interacdo maior entre comunicacdo verbal e n&o-verbal, com graficos
expressivos, por exemplo. Somado a estes recursos, sugere-se, também, reconhecer o estado mental
do usuério quando se enfrenta um processo legal, uma vez que a falta de recursos muda o foco da

atencdo de individuos, e promover iniciativas como linguagem afirmativa, que serve para enfatizar
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pontos positivos no enfrentamento do problema, como os direitos do usuario. Koulu, Kallio e
Hakkarainen (2017) enfatizam também a ndo uniformidade do grupo de pessoas que necessitam de

justica e sugerem cautela ao se lidar com grupos marginalizados digitalmente, como idosos.

2.3 Avaliacdo de aplicativos de acesso a justica

Uma das tecnologias existentes para promocao de acesso a justica séo os aplicativos moveis
para celulares e outros dispositivos. Lupica, Franklin e Friedman (2017) revelam a existéncia da
iniciativa Apps for Justice, langada em 2016, em que se desenvolveu aplicativos voltados a cidadaos
de rendas baixa e média no estado americano de Maine. Os aplicativos foram escritos com emprego
de psicologia positiva e linguagem simples, de maneira a possibilitar a leitura de estudantes de
quarta série, e sem termos de nicho exclusivamente juridico, além de possuirem exercicios positivos
de autoafirmacdo.

McFaul et al. (2020) revelam que os aplicativos de celular podem servir de oportunidade
para a promocdo de informacdo legal a publicos especificos e relatam o estudo de caso da criacdo
de um aplicativo destinado a atender necessidades legais. Ainda que o aplicativo tenha tido criticas
favoraveis, os autores citados neste paragrafo relataram dificuldade ao aplica-lo a problemas que
acontecem no mundo real e que as aplicacGes precisam de tempo para ser feitas com qualidade:
incluindo acessibilidade, relevancia as necessidades e atendimento ao consumidor final.

Similarmente, Sourdin, Li e McNamara (2020) dissertam que as cortes na China estéo a
utilizar aplicativos proprios de forma a facilitar o acesso a justica. Um dos aplicativos citados pelos
autores, Mobile Micro Court, que permite julgamentos remotos e troca de evidéncias online entre
outras funcgdes, conseguiu angariar 1,39 milhdes de usuarios em um curto periodo e um crescimento
de 86,78% no nimero de usuarios de fevereiro para margo de 2020.

Erin et al. (2019) apontaram que o estado da Floérida, nos Estados Unidos, também criou um
aplicativo, Florida Courts Help, de maneira a auxiliar na navegacdo dentro do sistema da corte
estatal e que possibilita informagdes sobre servicos como divdrcio, adogdo e mudanca de nome.
Toohey et al. (2019) destacam, também, a comodidade de aplicativos por estarem disponiveis em
celulares e muitas vezes ndo requererem a lembranga do nome do servigo. Ademais, 0s autores
supracitados salientam a rapidez com que o nicho de aplicativos legais ird se desenvolver e 0 uso
da inteligéncia artificial como parte cada vez mais integrante desse desenvolvimento.

Stoyanov et al. (2015) relatam uma investigacdo na literatura de janeiro de 2000 a 2013

em busca de critérios para a avaliagdo de aplicativos ou websites. A investigacdo apontou
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avaliacbes muitas vezes subjetivas e baseadas em variaveis que ndo expunham muitas
informacdes sobre o aplicativo, como a popularidade, e um foco em aspectos técnicos, mas sem
enderecar a qualidade do servico. Ap6s a extracdo de critérios encontrados, houve o
desenvolvimento de um instrumento de mensuracdo sugerido por uma equipe composta por
psicélogos, designers e desenvolvedores para aplicativos de mHealth, que englobam aspectos
relacionados a saude (STOYANOV et al., 2015). A frequéncia dos critérios encontrados na

literatura encontra-se na Tabela 1.

Tabela 1 - Numero de critérios usados para avaliar a qualidade de aplicativos mHealth
identificados na literatura

. - Frequéncia o
Categoria do critério (N = 349) )
Classificacéo do aplicativo; confidencialidade;
A ' R, 12 34
seguranga; registro; comunidade; afiliacéo.
Estética; gréaficos; layout; apelo visual. 52 14,8
Engajamento; entretenimento; customizacéo;
. i ) _— 66 18,9
interatividade; atende ao publico-alvo.
Funcionalidade; desempenho; navegacéo; design
e 90 25,8
gestual; facilidade de uso.
Informac&o; qualidade; quantidade; informacgéo
L co . 113 32,4
visual; credibilidade; objetivos; descrig&o.
Qualidade subjetiva; recomendacdo a conhecidos;
estimula uso por repetidas vezes; uma avaliacdo 16 4,6
satisfatdria, no geral.

Fonte: adaptado de Stoyanov et al. (2015)

O resultado, apds a escolha randomizada de aplicativos, foi o sistema MARS, Mobile
App Rating Scale, que se divide em seis categorias principais — engajamento, funcionalidade,
estética, qualidade da informacéo, qualidade subjetiva — e 23 subcategorias, que servem como
métricas individuais — sendo estas avaliadas de 1, inadequado, a 5, excelente. (STOYANOV et
al., 2015). Kahnbach et al. (2021), similarmente, relatam a existéncia do MARS, mas
apresentam a versao alema deste, em que ha quatro categorias principais — engajamento,
funcionalidade, estética e qualidade da informacdo — e 19 perguntas que sdo igualmente
avaliadas de 1, inadequado, a 5, excelente.

Além do MARS, ha outro sistema de avaliacdo especifico para aplicativos moveis

voltados a profissionais de satde, conforme apontado por Grau-Corral et al. (2021). Os autores
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relataram a existéncia do modelo ISYScore-Pro, especifico de lingua espanhola, que trabalha
com trés dimens@es: confianca, utilidade e interesse — o que pode ser observado no modelo
apresentado no Quadro 2. A confianca do modelo foi testada por meio de atingimento de
pontuacdo minima em ao menos quatro itens da escala — em uma amostra de 66 aplicativos - e,
apesar de se apresentar como uma tentativa empirica da criacdo de uma escala, 0s autores
reforcaram as limitagdes, como a menor capilaridade do idioma espanhol e a falta de itens do
modelo relacionados a seguranga, eficiéncia, privacidade e compliance legal (GRAU-CORRAL
etal., 2021).

Quadro 2 - O modelo apresentado ao painel de especialistas (ISYScore-Pro)

Confianca

Al. Validado por uma agéncia de salde, organizagdo cientifica, faculdade de satide ou ONG

A2. Autores sdo identificaveis explicitamente

A3. O website € acessivel (responsabilidade)

A4. Cita fontes revisadas por pares

Ab5. Nomeia a organizacao responsavel

A6. Atualizado até, no minimo, o ano anterior do calendario

A7. Divulgacdo sobre como o aplicativo foi financiado
Utilidade

e Tecnologia como uma ferramenta (aumenta a capacidade)

B1. Fornece calculos e mensuragdes

B2. Ajuda em um procedimento de cuidado

B3. Arquiva dados de imagens

e Tecnologia como mediadora (aumenta a experiéncia)

B4. Facilita a observacdo de relagdes de causa e efeito e permite com que 0s usuarios ensaiem

B5. Facilita a observacdo daqueles que produzem bem (aprendizagem vicéria)

B6. Facilita 0 acompanhamento de pacientes

e Tecnologia como ator social
B7. Obtém feedback positivo

B8. Fornece conteldo social

Interesse

C1. Avaliacdes positivas/quantidade de downloads

C2. Disponivel em duas plataformas

C3. Contetido disponivel em outros formatos (tablet, revistas ou sites)
Fonte: adaptado de Grau-Corral et al. (2021)
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Além de sistemas de avaliacdo de aplicativos mdveis relacionados a saude, Moro
Visconti (2020) relata a existéncia de modelos econémicos de avaliacdo de aplicativos, e
salienta o carater diferente de aplicativos de empresas e bens individuais ao se mensurar o valor

agregado e cadeia de valor, sendo esta representada na Figura 3.

Figura 3 - Cadeia de valor de aplicativos

Operadores
Tecnologia da Informacio e Comunicacio

TIC

Desenvolvedor de aplicativos ‘ - Fﬁing:?rlgjal)

Manufatura de dispositivos moveis ‘ ﬁ Usuarios finais

Fonte: adaptado de Moro Visconti (2020)?

Moro Visconti (2020) também relata trés abordagens ao se avaliar o valor de aplicativos:
a) abordagem de custo: caracterizada pela estimativa de custos capitalizados que incorrem ou
na realizacdo ou para reproducdo do recurso intangivel; b) abordagem de renda-financeira:
segundo a qual o uso de aplicativos pode agir sobre o diferencial entre receitas e custos, uma
vez que permite que ambos reduzam custos e aumentem receitas — a estimativa surge a partir
da estimagdo de margens econémicas que o aplicativo pode obter; e c) abordagem empirica:
baseada na estimativa de transacOes envolvendo recursos intangiveis comparaveis ou,
alternativamente, em niimero de downloads gerado, tal qual em um website.

Em aplicativos da area legal, contudo, aparentemente ainda ndo ha um modelo de
avaliacdo reportado na literatura. Barn e Barn (2019) relataram a inexisténcia de um
instrumento de avaliacdo de resultados da area em estudos relacionados ao sistema de justica

criminal, ainda que reconhecessem o desenvolvimento de aplicativos especificos da area.

2 Consoante Moro Visconti (2020), os operadores de tecnologia da informacéo e comunicagdo podem ser
desenvolvedores, de grandes empresas de tecnologia da informagao a simples individuos, e plataformas.
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Similarmente, Greeson et al. (2020) reportaram a falta de documentacdo acerca do
desenvolvimento e desdobramento de aplicativos moveis com servicos voltados ao bem-estar
de criancas e adolescentes, especialmente aqueles em situacdo de rua ou outra vulnerabilidade.

Apesar da falta de modelos, hd na literatura suporte tedrico para a avaliacdo de
comentarios feitos em aplicativos, tal como elucidado por Maalej e Nabil (2015), que
encontraram estudos relacionando aplicativos com melhores classificagbes com maior
visibilidade, nimero de downloads e vendas. Todavia, os autores supracitados também
mencionam uma grande quantidade de comentarios com poucas informacdes, como palavras
que néo influenciam na seméantica da avaliagéo.

No entanto, de forma geral, o feedback dos usuarios, consoante Khalid, Asif e Shehzaib
(2015), permite com que a experiéncia pessoal de usuarios possa persuadir outros usuarios a
fazer o download de um aplicativo ou ndo. Os autores supracitados também enfatizam a
importancia das avaliacbes em estrelas e textos de usuarios, uma vez que possibilita a
comunicacéo de necessidades e prové informagdes valiosas aos desenvolvedores de aplicativos.

Como forma de se avaliar comentarios de aplicativos, Nicholas et al. (2017)
apresentaram uma abordagem indutiva, com a analise de contetido dos usuarios e posterior
divisdo em temas, subtemas e funcionalidades mais requeridas em aplicativos que lidam com o
transtorno bipolar. Os autores supracitados também enfatizaram o método com foco em temas
como provedor de ricos detalhes quanto as perspectivas de usuarios.

A experiéncia do usuério é também salientada por Wassermann (2010) como uma area
promissora de pesquisa em desenvolvimento de aplicativos. Além disso, o autor enfatiza a
diferenca entre aplicacdes em diferentes plataformas, uma vez que o tamanho de tela e estilos
de interacdo com o usuario podem servir de subsidio para a criacdo de um design interativo
adequado e que o desejo de usuarios de celular € muitas vezes realizar tarefas de maneira mais
simples, o que pode ser possibilitado com uma boa interface.

Assim, com base na literatura apresentada neste capitulo, e mais especificamente nos
modelos de avaliacdo de aplicativos de acesso a justica, conforme apresentado nesta ultima
secdo, foi possivel definir o modelo de avaliacdo utilizado nesta pesquisa para avaliar
aplicativos de acesso a justica no Brasil. O modelo de Maalej e Nabil (2015), de classificacdo
de comentarios conforme categorias como relato de problemas, sugestdes, experiéncia de
usuarios e avaliagdes foi escolhido para a presente pesquisa por se mostrar 0 mais adequado aos
objetivos definidos. Tal modelo teve como base estudos de Galvis Carrefio e Winbladh (2013),
lacob e Harrison (2013), Pagano e Maalej (2013) e Guzman e Maalej (2014). Além disso, o
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estudo que deu origem ao modelo citado neste paragrafo foi, segundo o site Research Gate
(https://www.researchgate.net), citado posteriormente por outros 291 estudos, 0 que parece
indicar reconhecimento do meio académico.

A secdo seguinte apresenta a estratégia metodoldgica para a realizacdo do estudo
empirico, em especial, a apresentacdo do modelo de avaliacdo utilizado para avaliar os

aplicativos de acesso a justica identificados na pesquisa.
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3 METODO

Para atingimento dos objetivos propostos, elaborou-se um estudo descritivo (Sampieri,
Collado e Lucio, 2006), de métodos mistos (Creswell, 2010), com analise quantitativa e
qualitativa, uma vez que se julgou necessario analisar ndo somente os dados obtidos sobre 0s
aplicativos, mas a opinido dos usuarios quanto aos servicos prestados também, tal qual sugere
Leitch (2013) e Toohey et al. (2019).

3.1 Procedimentos de coleta e analise de dados

Para compor a amostra, selecionou-se aplicativos na plataforma Google Play
(https://play.google.com/store), escolhida pelo carater abrangente entre a populacao brasileira,
uma vez que o sistema operacional Android detém 85% do mercado brasileiro de smartphones
(STATCOUNTER, 2020). Inicialmente, o escopo do trabalho também previa a busca na

plataforma Apple Store (https://www.apple.com/br/app-store/), o que acabou nao ocorrendo

porque a plataforma possui adesdo de usuarios menor do que o sistema majoritariamente
utilizado Android (STATCOUNTER, 2020). A busca dos aplicativos foi realizada entre 30 de
marco e 2 de junho, e operacionalizada na plataforma com 0 termo “acesso a justica”.
Primeiramente, houve a inclusdo do termo “judiciario”, porém o termo abrangia aplicativos
alheios ao tema acesso a justica, sendo que muitos deles tiveram de ser removidos
posteriormente.

Destarte, foram retornados 258 resultados, dos quais 198 foram rejeitados ao se checar
0 titulo e os objetivos, uma vez que ndo apresentavam similaridade a definicdo ou
funcionalidade prevista no acesso a justica. Os motivos usados para excluir os aplicativos que
estavam foram do escopo da pesquisa foram os seguintes: aplicativos estrangeiros, visto que as
leis e 0 acesso & justica diferem de pais a pais — tal como Johnson (2015) expés; aplicativos ndo
relacionados ao acesso a justica, tal como de empresas ou outros servigos; e aplicativos
exclusivamente voltados a concursos publicos, a ndo ser aqueles que expdem as leis, pois estdo
enquadrados no conceito de acesso a legislacao, subsecéo de acesso a justica, conforme Roznai

e Mordechay (2015). A Figura 4 apresenta a frequéncia de cada categoria rejeitada da amostra.


https://www.apple.com/br/app-store/
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Figura 4 - Aplicativos excluidos da amostra
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Fonte: elaborado pelo autor

Apbs a filtragem, 60 aplicativos foram considerados aptos para participarem da
pesquisa. Inicialmente, foi realizada a categorizacdo dos aplicativos em trés categorias de
acesso a justica: a) processual, que sdo os aplicativos que visam a promover 0 acesso a
assisténcia e processo legais de forma a resolver problemas, tal qual enunciou Rhode et al.
(2013), e pode incluir aplicativos que permitem a consulta de prazos de um processo legal, por
exemplo; b) cognitivo, que consiste em aplicativos que ampliam o conhecimento sobre o
judiciario ou as leis, como 0 acesso a legislacdo previsto por Roznai e Mordechay (2015), e que
podem promover leitura de cédigos de Direito, por exemplo; e c) substantivo, formado por
aplicativos que promovem uma resolucgéo justa de conflitos, seja a justica formal ou ndo, em
conformidade com Oliveira e Cunha (2016), e que podem permitir o0 acionamento de servicos
de emergéncia, por exemplo.

Apos a coleta de dados em planilha Excel, foi realizada a classificacdo dos aplicativos
consoante a semelhanca dos objetivos, com sugerem Oliveira e Cunha (2016) e Roznai e
Mordechay (2015). Como exemplo de servigos ofertados em cada uma das trés categorias,

conforme descrito no Apéndice.
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A categorizacdo de cada aplicativo deu-se apos a leitura dos objetivos e a comparacgéo
destes com 0s conceitos previamente apresentados, enquanto a natureza juridica do
desenvolvedor — publica ou privada — foi definida por excluséo: tudo aquilo que ndo for uma
organizacdo publica, como um tribunal, € um agente privado. As outras variaveis estdo
disponiveis publicamente na plataforma Google Play. Além disso, procurou-se investigar a
relacdo entre os subtipos supracitados e outras variaveis disponiveis publicamente na

plataforma, como mostra o Quadro 3.

Quadro 3 - Variaveis analisadas dos aplicativos

Variaveis Descrigao Operacionalizagéo
Esta variavel representa a categoria na qual o | Processual, Cognitiva ou Substantiva
Categoria aplicativo se encaixa dentro do acesso a
justica.
Esta variavel representa a natureza juridica Publico ou Privado
Desenvolvedor do desenvolvedor do aplicativo segundo a
dicotomia publico-privado.
Esta variavel representa a data em que o Ano de langamento
Langamento aplicativo foi langado e néo inclui
atualizacOes posteriores.
Esta variavel representa a nota conjunta Notas de 1 a 5, sendo a ultima maior
Nota dos usuérios atribuida pelos usuérios da plataforma ao
aplicativo.
, Esta variavel representa a quantidade de Numero absoluto de avaliagdes
Quantidade de - I
L usudrios que atribuiram uma nota ao
avaliacOes R
aplicativo.
. ., . NUmero estimado de downloads
Quantidade de Esta varidvel representa a quantidade de
downloads usuérios que baixaram o aplicativo.

Fonte: elaborado pelo autor

Houve, também, uma anéalise de contetido de forma a se melhor compreender pontos
positivos e negativos de cada aplicativo e identificar possiveis padrées de comportamento
(GODQY, 1995). Leitch (2013) aponta a necessidade da pesquisa qualitativa dentro do acesso
a justica como forma de engajar os cidaddos a serem mais participativos ao se examinar as
experiéncias individuais e senso de Justica dentro de um contexto institucional. Similarmente,
Toohey et al. (2019) consideram fulcral a participacdo das partes interessadas no processo de
implementacdo de inovagOes tecnoldgicas, especialmente dos usudrios, parte mais impactada
pela implementagédo dessas. Desta forma, procurou-se analisar os comentarios de usuérios do
Google Play conforme os critérios extraidos da literatura, como relatados por Maalej e Nabil

(2015), que os separam em trés tipos, conforme o Quadro 4.
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Quadro 4 - Categorias analisadas nos comentarios dos usuarios

Categorias Descricdo

Esta categoria representa os comentarios feitos por usuarios que
Experiéncia de usuarios relataram a experiéncia em uma certa situacdo com o aplicativo, como
algum requisito.

Esta categoria representa descri¢des de erros ocorridos em aplicativos,

Relatos de problemas
como bugs e crash.

Esta categoria engloba pedidos por funcionalidades e/ou contetidos

Sugestbes ) x .
ainda ndo presentes nos aplicativos ou que podem ser melhorados.

Fonte: elaborado pelo autor com base em Maalej e Nabil (2015)

Optou-se, também, por excluir as avaliacdes, categoria proposta por Maalej e Nabil
(2015), de comentarios simples derivados da classificacdo em estrelas, uma vez que sao menos
informativos, segundo os mesmos autores. Além disso, os comentarios do Google Play
passaram por processo de codificacdo, de maneira a se diminuir o numero de unidades de
registro analisadas (BARDIN, 2006). A analise de contetdo realizada pode ser considerada de
grade mista, uma vez que teve por base categorias ja definidas anteriormente, como podem ser
vistas no Quadro 4, mas com a permissao de se incluir novas categorias, temas, conforme a
analise foi feita (VERGARA, 2006). A divisdo da analise qualitativa em temas foi também
realizada no trabalho de Nicholas et al. (2017), que analisaram comentarios de usuarios em
aplicativos que lidam com transtorno bipolar.

Para realizar a analise de contelldo dos comentarios coletados foi utilizado o programa
NVIVO, que permite a visualizagdo de dados qualitativos em graficos e possui funcionalidades
como a frequéncia de palavras, seguindo sugestdes de Kondracki, Wellman e Amundson (2002)
e Nicholas et al. (2017). A criacdo de temas emergiu apos uma analise de frequéncia de palavras
e uma leitura detalhada dos comentarios no programa citado neste paragrafo. Na analise, optou-
se pelo uso de quadros matriciais para ilustracdo das categorias, sendo este recurso também
usado por Camara (2013) e recomendado por Bardin (2011). O capitulo seguinte apresenta e

discute os resultados do estudo.
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4 RESULTADO E DISCUSSAO

Neste capitulo, a Secdo 4.1 apresenta os resultados relativos a anélise descritiva dos
aplicativos de acesso a justica. Por sua vez, a Secdo 4.2 apresenta os resultados da avaliacéo

dos comentérios de usuérios dos aplicativos.

4.1  Descricao dos aplicativos de acesso a justica

Inicialmente, procurou-se classificar os aplicativos segundo as referidas categorias —
processual, cognitivo e substantivo. Os resultados indicam 100 mil downloads de aplicativos
cognitivos, bem como 2.170 avaliacGes e 4,7 de nota média desse tipo de aplicativos. Isso
parece indicar maior procura por acesso a legislacdo por parte da sociedade, bem como uma
lacuna da atuacdo do Poder Judiciario a respeito da divulgacao a sociedade das leis. O acesso a
legislacdo é fundamental, e o governo em geral e os judiciarios em particular devem informar
0s cidaddos sobre as leis existentes, bem como criar mecanismos para que as pessoas
compreendam do que se trata determinada lei (ROZNAI E MORDECHAY, 2015). A Tabela 2
traz informacGes sobre os aplicativos analisados na pesquisa com base nas trés categorias

mencionadas.

Tabela 2 — Classificagdo e informacgéo a respeito dos aplicativos

Quantidade de Quantidade Nota média dos
Categoria Frequéncia (%) downloads (média meédia de e
: L usuarios
aproximada) avaliagdes
Cognitivo 34 (56,7%) 100 mil 2170 4,2
Processual 24 (40,0%) 10 mil 1019 3,4
Substantivo 2 (3,3%) 10 mil 142 2,7
Total 60 (100%) 50 mil 1642 3,9

Fonte: elaborado pelo autor

Somente seis dos 34 desenvolvedores dos aplicativos cognitivos analisados na pesquisa
sdo organizagdes publicas, o que indica predominancia do setor privado no desenvolvimento
desse tipo de tecnologia. Os orgdos publicos que desenvolveram aplicativos de acesso a justica

foram os seguintes: Conselho Nacional de Justi¢ca (CNJ), Conselho Federal de Medicina (CFM),
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Governo do Brasil, Ministério Publico do Espirito Santo (MPES), Ministério Pablico da Paraiba
(MPPB), e Tribunal de Justica do Maranhdo (TIMA).

Os aplicativos processuais apresentaram quantidade menor de avaliagcdes, mil e
dezenove, de downloads, dez mil em média, e menor nota média dos usuarios, 3,4. Uma das
explicacBes pode ser uma demanda menor de usuarios por tais servigos no Brasil ou, uma vez
que aplicativos com melhores classificacbes geram maior visibilidade e nimero de downloads
(MAALEJE NABIL, 2015), aplicativos com piores classificagdes, como 0s processuais, podem
estar gerando o efeito inverso, ou seja, menor visibilidade e nimero de downloads.

Os aplicativos substantivos sdo minoria na oferta de aplicativos de acesso & justica no
Brasil. Como possiveis explicagbes para isso, pode-se inferir que a justica em sentido
substantivo esta sendo aplicada de maneira satisfatoria, o que supostamente justificaria a falta
de demanda e, logo, oferta de aplicativos; a demanda e a oferta, por consequéncia, podem ser
menores pelo pouco conhecimento por parte de possiveis usuarios sobre a existéncia ou
funcionalidades desse tipo de aplicativo; ou a resolucéo justa de conflitos, tal como coloca
Oliveira e Cunha (2016), ao se referir ao sentido substantivo de justica, seja dificil de se
implementar em aplicativos ou outros softwares; ou ainda que hé falta de interesse pablico no
desenvolvimento de um aplicativo do género.

Ap0s a categorizagdo, procurou-se tracar uma linha do tempo do desenvolvimento dos
aplicativos analisados nesta pesquisa, como pode ser visto na Figura 5. Constata-se que a
criacdo de aplicativos comecou em 2012, mas s6 comecou a crescer de forma abrupta de 2014
a 2015, quando se registrou um salto de 900% e de 2015 a 2016, com 60% de crescimento. Tal
periodo coincide com o aumento do nimero de usuarios de smartphones no Brasil, tal como
indica o IBGE (2018), e o incremento da oferta de aplicativos pode ser resultado da eminente
demanda por parte dos usuarios.

Até 2014, havia somente dois desenvolvedores: FREEBOOKS Editora e 0 MPPB —
Ministério Pablico da Paraiba. Em 2016, ja havia 29 aplicativos e 22 desenvolvedores
diferentes, sendo 23 dos 29 aplicativos (79,3%) até entdo pertencentes a categoria cognitiva e
0 resto composto por aplicativos de categoria processual. Além disso, 15 dos 22

desenvolvedores (68,2%) eram da iniciativa privada.
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Figura 1 - Linha do tempo da criacao dos aplicativos (até junho de 2020)
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Fonte: elaborado pelo autor

Sendo o fenbmeno dos aplicativos de acesso a justica recente, procurou-se investigar,
neste trabalho, a natureza dos desenvolvedores — se organizacdes publicas ou privadas. Dentre
os desenvolvedores, 32 dos 52 (61,5%) sdo privados, o que representa um leve declinio ante o
ano de pico, 2016, mas ainda ilustra um predominio da atuacao privada. Os desenvolvedores
privados ndo somente sao mais numerosos, mas criam produtos com maior nota média — 4,1.
Por outro lado, os aplicativos desenvolvidos por entidades publicas tém nota média de 3,6.

Autores como Hubbard (2015) que apresentaram a ascensdo da transformagéo
tecnolégica em acesso a justica sendo liderada por agentes privados, como as startups
estadunidenses, e Toohey et al. (2019), que elucidam a ascenséo célere do nicho de aplicativos
legais no setor privado, ajudam a explicar os achados.

As avaliacOes de estrelas, que compuseram as notas médias citadas anteriormente, sdo
fulcrais para a comunicacédo de necessidades dos usuarios e provimento de informacdes valiosas
a desenvolvedores de aplicativos (KHALID, ASIF e SHEHZAIB, 2015). Sendo assim, a

proxima secao abordara a analise de conteido obtida nos aplicativos de acesso a justica.

4.2  Avaliagio dos comentarios dos aplicativos

Com base em Maalej e Nabil (2015), os 269 comentarios dos usuarios referentes aos

aplicativos analisados nesta pesquisa foram classificados a priori em trés grandes categorias na



28

analise de conteudo: a) experiéncia de usuarios; b) relato de problemas, e c¢) sugestdes. Os

resultados de cada categoria s@o apresentados nas se¢oes seguintes.

4.2.1 Experiéncia de usuarios

A andlise da experiéncia das pessoas que utilizaram os aplicativos consiste em “refletir
a experiéncia de usuarios com o aplicativo e 0s recursos deste em certas situacbes”. A
experiéncia registrada dos usuarios pode ser vista como uma espécie de documentacdo do
aplicativo, com informacgdes dos usuérios sobre os requisitos e os recursos do aplicativo
(MAALEJ E NABIL, 2015, p. 116, tradugdo nossa).

Trés temas emergiram na analise de conteido desta categoria: a) recursos, com base no
conteddo e nos recursos tecnoldgicos oferecidos no aplicativo; b) atendimento, com base na
forma como o usuério é tratado na aquisicao e na assisténcia técnica fornecida pela equipe da
plataforma e do aplicativo; e ¢) acesso, com base no preco cobrado pela plataforma para baixar
o aplicativo. O tema mais recorrente foi recursos, com 191 comentarios. O segundo tema mais
recorrente foi atendimento, com 10 comentarios, e o tema menos recorrente foi acesso, com 6
comentarios. Os resultados dos comentarios dos usudrios referentes a esses trés temas sdo
apresentados e discutidos nos paragrafos seguintes.

No primeiro tema — recursos —, 0s comentarios foram predominantemente negativos,
ainda que existam alguns comentarios positivos, como, por exemplo, nos seguintes trechos:
“possibilita marcacGes” (Constituicdo Federal do Brasil 2018; Vade Mecum Juridico
Completo), “acesso independente de internet” (Leis 2020; Cddigo de Defesa do Consumidor;
TJPA; Constituicdo Federal do Brasil 2018), “boa interface, rapida ¢ leve” (JTe) e “interface
intuitiva” (Achei TRF1; TJBA - Cidaddo), entre outros. Entretanto, a predominancia dos
comentarios negativos pode ser observada na quantidade de comentarios e nos seguintes
trechos: “informagoes defasadas” (SEUPROCESSO - Justica Brasil), “falta de atualizacdo”
(Achei TRF1; PJe Mobile — TIRN; Leis 2020; Codigo Penal Brasileiro Gratis; LeisMunicipais-
Leis Municipais; PROCON BA Mobile; CLT Leis Trabalhistas), e “muita propaganda” (Policia
x Direito; Leis 2020; Codigo de Defesa do Consumidor; Codigo Penal Brasileiro Gratis;
Constituicdo Federal do Brasil 2018; CLT Leis Trabalhistas; Calculos Trabalhistas - Regras
2020; Célculos Trabalhistas: Rescisdo, Férias CLT 2020).

No segundo tema — atendimento — os resultados mostram que os usuarios estéo divididos
sobre a qualidade do atendimento e da assisténcia prestada, com uma quantidade equilibrada de

comentarios positivos e negativos: 55,5% positivos, enquanto outros 45,5% negativos. Alguns
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trechos dos comentarios ilustram os resultados, como por exemplo, “boa assisténcia” (PenhasS;
Rescisdo Trabalhista), “atendimento rapido” (Adevo - Advogado Online), “atendimento
profissional” (ADVOGADO ONLINE - ASSESSORIA JURIDICA) e “rapido atendimento”
(SOS Mulher). Por outro lado, alguns dos comentarios negativos indicam, por exemplo,
“assisténcia ruim” (Vade Mecum Juridico Completo; Pocket Juridico; JusT - Calculadora
Trabalhista; Comunicacdo Publica). Além disso, faz-se mister destacar a predominancia do
setor privado no desenvolvimento dos aplicativos com avaliagéo positiva no tema ‘atendimento
e assisténcia’, uma vez que estes representam quase 89% dos aplicativos citados anteriormente.
Por fim, importante mencionar que se destacaram nesse tema os dois Unicos aplicativos
substantivos (PenhaS; SOS Mulher), além de cinco aplicativos cognitivos (Resciséo
Trabalhista; Vade Mecum Juridico Completo; Pocket Juridico; JusT - Calculadora Trabalhista;
Comunicacdo Publica) e dois aplicativos processuais (Adevo - Advogado Online;
ADVOGADO ONLINE - ASSESSORIA JURIDICA).

No terceiro tema — acesso — 0s resultados mostram que 0s usuarios consideram 0s
aplicativos de acesso a justica, em geral, muito acessiveis, uma vez que a maior parte deles era
gratuita. Como reflexo disso, os aplicativos gratuitos apresentaram uma maior nota média se
comparados com os aplicativos pagos. Todos os aplicativos com comentarios positivos em
relagdo & gratuidade apresentaram nota média acima de 4 (numa escala com 5 como nota
maxima), enquanto nenhum dos aplicativos ndo-gratuitos obteve nota superior a dos gratuitos.
Aplicativos gratuitos, como por exemplo, ‘Rescisdo Trabalhista’ e ‘Estatuto Crianca e
Adolescente — 2018’ também possuiam mais comentarios positivos dos que aplicativos pagos
ou parcialmente pagos, como por exemplo, ‘SEUPROCESSO - Justi¢a Brasil’ e ‘Anuario da
Justica’.

Em suma, uma parte significativa dos aplicativos de acesso a justica investigados nesta
pesquisa, com base nos comentarios analisados, parece que estd cumprindo adequadamente
suas propostas acerca da experiéncia dos usuarios. Os aplicativos avaliados de maneira positiva
podem estar enfatizando no processo de desenvolvimento pesquisas com foco na experiéncia
do usuério, tal qual sugerido por Wassermann (2010). Uma outra possivel explicacdo nesse
mesmo sentido seria a coleta adequada de feedbacks, seja em avaliacdo em estrelas, seja em
textos de usuarios, como forma de provimento de informagdes valiosas para o desenvolvimento
dos aplicativos, tal qual como relatado por Khalid, Asif e Shehzaib (2015).

Em relacdo aos recursos, alguns dos aplicativos com comentarios positivos apresentam

indicios de estarem empregando um design humanitario, tal qual citado por Toohey et al. (2019)
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e Lupica, Franklin e Friedman (2017). Todavia, nem todos os aplicativos estdo alinhados com
0 desejo de usuarios de realizar suas tarefas diarias de maneira mais simples, tal como relatado
por Wassermann (2010), ou garantindo um acesso a justica sem desigualdades, como
denunciado por Sadek (2004).

Alguns dos aplicativos analisados, como o ‘SEUPROCESSO - Justica Brasil’ e
‘Anuario da Justica’, pagos ou parcialmente pagos, expdem a problematica relatada por autores
como Lupica, Franklin e Friedman (2017) e Sadek (2004), segundo a qual no contexto brasileiro
a inclusdo de pessoas de baixa renda é imprescindivel para o acesso a justica. Similarmente,
Lloyd (2002) expde as dificuldades enfrentadas por classes economicamente desfavorecidas no

acesso a justica nos Estados Unidos.

4.2.2 Relato de problemas

Nesta categoria, 0 Unico tema identificado foi ‘problemas operacionais’, com 40
comentarios. Este tema indica problemas comuns na operacdo do aplicativo, como o
fechamento subito e travamento. Os resultados mostram que 0S usuarios consideram 0s
aplicativos, em geral, defeituosos, uma vez que 86% dos aplicativos registraram comentarios
acerca de problemas enfrentados. 60% dos problemas identificados nos comentéarios foram
atribuidos a atualizac6es defeituosas, fechamentos, travamentos e erros; o resto dos comentarios
registrou problemas com o idioma, servidores do aplicativo, login e a ferramenta de busca.
Além disso, alguns trechos dos comentarios relataram problemas menos comuns como: “falta
de suporte para o sistema i0S” (TJPB), e 0 “ndo funcionamento da localizacdo” (PenhaS).

Em geral, os resultados apresentados sobre a categoria Relato de problemas podem ser
classificados como negativos, uma vez que informam problemas e defeitos que precisam ser
consertados em um aplicativo.

Um estudo anterior, de Stoyanov et al. (2015), pode servir de base para explanar os
resultados desta categoria: ao buscarem criterios relevantes para analise de aplicativos, 0s
autores supracitados encontraram a funcionalidade de um aplicativo como critério em 25,8%
dos artigos analisados, o que sugere ser um fator importante e a ser levado em conta na criacao

e manutencdo de um aplicativo.

4.2.3 Sugestdes

As sugestdes dos usuarios dos aplicativos analisados englobam indicacbes de novas

funcionalidades e/ou conteudos que ainda nao estdo presentes nos aplicativos, e que, portanto,
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poderiam ser melhorados (MAALEJ e NABIL, 2015). Dois temas emergiram na analise dessa
categoria: a) adicdo de novos recursos, e b) melhoria de recursos existentes.

No primeiro tema — adi¢éo de novos recursos — foram registrados 17 comentérios, sendo
que: 35% dos comentarios solicitam a inclusdo de uma nova ferramenta de busca; 11%
solicitam a inclus&o do uso offline dos aplicativos; e outros 11% sugerem a possibilidade de se
ouvir as leis. Alguns aplicativos possuem mais pedidos de sugestes do que outros,

Em relagdo ao segundo tema — melhoria de recursos existentes — foram observados trés
comentarios, uma guantidade menor em comparacdo ao primeiro tema. Destaque para pedidos
de informacdes adicionais no servico de acesso a processos judiciais (Consulta Processo —
TIMG; e-Processo), e pedidos para melhorias e correcdes ortograficas (Policia x Direito).

Estudos anteriores ajudam a compreender alguns dos comentarios feitos por usuarios: a
sugestdo pela permissao de uso offline dos aplicativos evoca a problemaética da divisao digital,
especialmente conforme os escritos de Lloyd (2002), Bailey, Burkell e Reynolds (2013) e
Antonio (2013); e a perspectiva de Barbosa (2010), que destaca que muitos brasileiros ainda
ndo possuem acesso a internet. Enquanto isso, o pedido por uma ferramenta de busca esta
intrinsicamente relacionado a navegacdo dentro do aplicativo, e foi encontrado como critério de

avaliacdo de aplicativos em 25,8% dos artigos analisadas por Stoyanov et al. (2015).

4.2.4 Resumo geral da avaliacdo dos comentarios

Para facilitar a visualiza¢do dos resultados obtidos na avaliacdo dos comentarios, optou-
se pela criagdo de um quadro-resumo. Assim, o Quadro 5 agrega 0s comentarios mais comuns
de cada tema e pode ensejar melhor compreensdo acerca das necessidades dos usuarios. Ainda
que os aplicativos mdveis possam servir de oportunidade para a promocao de informacao legal
e atendimento de necessidades legais, eles precisam de tempo para serem feitos com qualidade
e atenderem o consumidor final (MCFAUL et al., 2020).

O ‘acesso’, primeiro tema angariado, evoca a problematica da falta de recursos exposta
pela ONU (2004), que sugere 0 empoderamento de pessoas em desvantagem, COmo as pessoas
que carecem de recurso, por estruturas formais e informais para prover o acesso a justica. A
gratuidade de aplicativos de acesso a justica pode ser uma alternativa de resolucéo de injusticas
enfrentadas, além das reclamagdes nos comentérios de usuarios poderem ensejar a criagao de

solugdes (ONU, 2004). Similarmente, Lupica, Franklin e Friedman (2017) salientam a
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importancia da inclusdo de pessoas de baixa renda na definicdo de acesso a justica, visto que,
segundo os mesmos autores, a falta de recursos pode alterar a capacidade de individuos de
processar informacgdes, devido ao tempo pensado na escassez, e gerar ansiedade, o que pode
comprometer a tomada de decisdo (LUPICA, FRANKLIN E FRIEDMAN, 2017). Faz-se
mister, pois, prestar atencéo as caréncias e dificuldades possivelmente enfrentadas por usuérios
de maneira a ndo comprometer a qualidade do desenvolvimento de aplicativos.

O ‘atendimento’, segundo tema encontrado, foi tido pela maioria dos usuérios como
satisfatorio, ainda que seja um tema de complexa aplicacdo, uma vez que Bailey, Burkell e
Reynolds (2013) sugerem que iniciativas tecnoldgicas facilitadoras do acesso ndo terdo uma
abordagem Unica e precisardo atender cidaddos com necessidades diferentes. O atendimento
também é citado por McFaul et al. (2020), que relata a criacdo de um aplicativo para atender as
necessidades legais e as dificuldades encontradas, como a acessibilidade e relevancia as
necessidades (MCFAUL et al., 2020). Depreende-se, de tal forma, que os aplicativos de acesso
a justica podem estar, de maneira geral, solucionando problemas relativos ao atendimento dos
usuarios.

Os temas ‘Recursos’, ‘Melhoria de recursos’, ‘Novos recursos’ e ‘Problemas
operacionais’ eram compostos por comentarios mais customizados para cada aplicativo, entdo
carecem de analise especifica. Todavia, é fulcral salientar a importancia do feedback dos
usuarios de forma a comunicar necessidades e informac@es valiosas aos desenvolvedores de
aplicativos (KHALID, ASIF E SHEHZAIB, 2015). O excesso de propagandas, falta de
atualizacdo, inclusdo de ferramenta de pesquisa, mais informacOes sobre processos e
travamento sdo demandas que podem ser solucionadas por desenvolvedores e favorecer, com
melhores classificacdes, os aplicativos que as solvem. Além disso, aplicativos com melhores
classificacbes podem, por sua vez, gerar maior visibilidade e nimero de downloads (MAALEJ

E NABIL, 2015), o que incrementaria o alcance dos aplicativos com o foco em acesso a justica.

Quadro 5 - Resumo geral da analise de comentarios

Categorias Temas Resumo da anélise de comentarios predominantes

- Aplicativos gratuitos possuem maior nota média e mais comentérios

Experiencia Acesso positivos do que 0s pagos ou parcialmente pagos.

de usuarios

- A maioria (55,5%) dos comentarios aponta qualidade satisfatoria

Atendimento dos servigos de atendimento e assisténcia.
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- O excesso de propagandas e falta de atualizacdo foram os recursos

Recursos . . T -
mais comuns que refletiram na experiéncia dos usudrios.
. - A'inclusdo de ferramenta de pesquisa foi a solicitacdo de inclusdo

Melhoria de : - oo ; .

feCUISOS mais comum, seguida pela possibilidade do uso offline e de se ouvir
Sugestbes as leis.

Novos - Os processos tém de apresentar mais informaces e ter acesso mais

recursos facil dentro do aplicativo.
Relatos de Problemas - Travamento, crash e problemas em atualizacdes sdo os problemas
problemas operacionais mais comuns.

Fonte: elaborado pelo autor com base nos resultados da analise de comentarios.
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5 CONCLUSOES

O objetivo geral do estudo visava a descrever e avaliar aplicativos voltados para 0 acesso
ajustica e disponiveis no Brasil, enquanto os objetivos especificos do presente estudo buscavam
identificar os aplicativos em plataformas nacionais que tem acesso a justica como foco,
descrever os aplicativos com base em variaveis e categorias definidas a priori, e avalia-los
conforme comentarios dos usuérios. Logo, pode-se afirmar que tais objetivos foram cumpridos.

As necessidades expressas pelos comentarios de usuarios de aplicativos de acesso a
justica sdo de grande relevancia (KHALID, ASIF E SHEHZAIB, 2015) e podem abrir portas
para 0 uso cada vez mais exacerbado do emprego de design legal, uma vez que este tem por
objetivo 0 engajamento e empoderamento de cidadaos ordinarios (TOOHEY et al., 2019) e vai
ao encontro do conceito de acesso a justica enunciado pela ONU (2004). Os recursos de tal
iniciativa, como a linguagem afirmativa (LUPICA, FRANKLIN E FRIEDMAN, 2017),
também podem ensejar maior atengdo a grupos marginalizados digitalmente (KOULO,
KALLIO E HAKKARAINEN, 2017) e, possivelmente, aumentar a qualidade dos aplicativos
de acesso a justica, uma vez que um bom design pode permitir a realizacdo mais simples de
tarefas, que é o desejo de muitos usuérios de celular (WASSERMANN, 2010).

Com a melhora da qualidade dos aplicativos de acesso a justica, € possivel que um
ndmero cada vez maior de USUarios recorrera aos servicos, uma vez que aplicativos com melhor
qualidade podem ter melhor avaliacdo e, por consequéncia, maior visibilidade e nimero de
downloads (MAALEJ E NABIL, 2015). O estudo enseja novas préaticas baseadas nos
comentarios mais recorrentes feitos por usuarios e orienta desenvolvedores a evitarem
experiéncias de usuarios negativas e problemas comuns. A gratuidade, diminui¢do do uso de
propagandas, atualizagdo frequente e a inclusdo de ferramenta de busca, por exemplo, séo
algumas das indicacdes dos usuarios que podem servir de boas praticas e, possivelmente,
ensejar a criacdo de um novo patamar de qualidade para os aplicativos moveis com foco em
acesso a justica — tanto publicos, quanto privados.

Como limitagdes do estudo, pode-se mencionar a pequena quantidade de aplicativos
substantivos encontrados, o que impediu uma analise mais aprofundada desta categoria.

Para estudos posteriores, recomenda-se a analise geoespacial, por exemplo, por cidades,
estados e/ou regiGes do pais, de forma a investigar onde os aplicativos estdo sendo mais
baixados por usuarios, 0 que poderia indicar a existéncia de desigualdades sociais na oferta de

aplicativos de acesso a justica. Sugere-se também o aperfeicoamento e a criagdo de novos
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modelos de avaliacdo de aplicativos com base na participacdo compartilhada de usuérios e
especialistas, tal como funciona no MARS (STOYANOV et al., 2015) e no ISYScore-Pro,
(GRAU-CORRAL et al., 2021). Por fim, estudos futuros poderiam investigar de que forma os
aplicativos de acesso a justica disponiveis no Brasil estdo impactando a atuacdo do Poder

Judiciério em geral e das organizages de justica em particular.
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Apéndice — Lista de aplicativos de acesso a justica analisados na pesquisa

Nome do app Categoria Desenvolvedor
JTe Processual | Justica do Trabalho
Consultar processos Processual Consultar e Monitorar Processos
TJPB Processual | Tribunal de Justica do Estado da Paraiba
TJSP Mobile Processual | Tribunal de Justica do Estado de Sao Paulo
SEUPROCESSO - Justica Brasil Processual | TIKAL TECH
As Leis Legislacdo Federal Brasileira Cognitivo DicasQueFunfa
e-Processo Processual | Receita Federal do Brasil
TIRS Processual ;Lrjllbunal de Justica do Estado do Rio Grande do
Achei TRF1 Processual Secdo Judiciéria do Distrito Federal
eproc Processual | Tribunal Regional Federal 4% Regido
Anuério da Justica Cognitivo CONSULTOR JURIDICO
Justica aqui Cognitivo Conselho Nacional de Justica
Cadigos de Direito Cognitivo Legal Walkers
Vade Mecum Juridico - Legis Cognitivo 1Gri Batista Teles
Cadigo de Processo Civil Cognitivo Castelo Apps
DOC9 Justica Processual DOCS9 Gestdo de dados empresariais
Jurisconsult Processual | Tribunal de Justica do Maranhéo
i?fgﬁgaz(;nal + Processual + Execugao Cogpnitivo Kllysmman Silva
Adevo - Advogado online Processual | HDG - Servicos de Internet
Processos Mobile Processual | Luis Michel Silva Moreira
PJe Mobile - TIRN Processual | Tribunal de Justi¢ca do Rio Grande do Norte
amo Direito Cogpnitivo amo Direito - Design e Servicos Publicitarios
Consulta Processo - TIMG Processual | Mob Time
Policia x Direito Cogpnitivo Edson Deda

ADVOGADO ONLINE -

ASSESSORIA JURIDICA Processual Luis Miguel Alves Amaral

Queixa Cidada Processual | Tribunal de Justica do Estado da Bahia
Jusbrasil - Consultar Processos Processual Goshme Solugdes para Internet LTDA ME
Defensoria Publica BA Processual Defensoria Publica do Estado da Bahia
Curso de Direito Cognitivo InnovApp

Leis 2020 Cognitivo Edson Deda

SOS Mulher Substantivo | Policia Militar do Estado de S&o Paulo

Cddigo de Defesa do Consumidor Cogpnitivo Edson Deda




TJBA - Cidaddo
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TJBA - Cidaddo Processual | Tribunal de Justica do Estado da Bahia
TIPA Cognitivo Oversee Brasil

Cddigo Penal Brasileiro Grétis Cognitivo FREEBOOKS Editora
LeisMunicipais-Leis Municipais Cognitivo LIZ Servigos Online Ltda

TCE-RJ Mobile Processual | Tribunal de Contas do Estado do Rio de Janeiro
Constituicdo Federal do Brasil 2018 Cognitivo Legislacdo do Brasil

Processei Processual | processei.co

Cddigo de Processo Penal Cognitivo Castelo Apps

Dicionario Juridico Cognitivo InnovApp

MPPB - Ministério Pablico Cognitivo MPPB - Ministério Publico da Paraiba
Diério Oficial da Unido (DOU) Cognitivo Governo do Brasil

PROCON BA Mobile Processual | Governo da Bahia

CLT Leis Trabalhistas Cognitivo Edson Deda

Célculos Trabalhistas - Regras 2020 Cognitivo DSmart Apps

Vade Mecum Juridico Completo Cognitivo FREEBOOKS Editora

Radio TIMA Cognitivo Tribunal de Justica do Maranhdo
Pocket Juridico Cognitivo | ATI JURIDICO

Consulta Processual 1° Grau TJSP Processual Ferramentas Inteligentes

Manual de Direito & Saude Cognitivo Conselho Federal de Medicina

eCLT - Rescisdo, Férias, Beneficios e

muito mais Cognitivo Kalendula Apps

Estatuto Crianca e Adolescente - 2018 Cognitivo Legislacdo do Brasil

Mundo Juridico App Cognitivo Soda Virtual

MPES Cidad&o Cognitivo MPES - Ministério Publico do Espirito Santo
Calculos Trabalhistas: Rescisdo, Férias

CLT 2020 Cognitivo Mob Utilities

JusT - Calculadora Trabalhista Cognitivo Alphacode

PenhaS Substantivo | PenhaS

Rescisdo Trabalhista Cognitivo Indi Developer

Comunicacéo Publica

Cognitivo
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