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Leonel Gois Lima Oliveira (Esmec/TJCE), Manuella Maia Ribeiro (Nic.Br)

Outros temas relacionados a Administragao da Justica

RESUMO

A utilizagdo de servigos publicos prestados de forma eletronica ou em plataforma moével tem
sido cada vez mais recorrente dado os avancos do governo eletronico. Além disso, os cidaddos
brasileiros estdo cada vez mais adaptados ao mundo digital. H4 uma transformacao digital em
curso que reflete nos investimentos dos governos em recursos para uma digitalizacdo dos
servigos publicos prestados de forma eletronica (Lafuente, Leite, Porria, & Valenti, 2021).
Nesse contexto, o presente estudo tem por objetivo caracterizar as reformulagdes ocorridas no
Juizado Moével com o uso de ferramentas digitais para o registro de sinistros no transito
municipal em Fortaleza (CE) entre os anos 2017 e 2024. Procura-se desenvolver um olhar
exploratdrio para que em termos tedricos possa subsidiar uma adog¢do futura de avaliagdo dos
atributos de qualidade (qualidade da informacao; eficiéncia técnica; confiabilidade e seguranga;
e comunicacdo) dos servigos prestados (Janita & Miranda, 2020). Com relagdo aos aspectos
praticos, buscou-se avaliar as dimensdes que possibilitem uma integracdo dos servigos
prestados. Enquanto isso, a cidade de Fortaleza passou por transformagdes estruturais na
engenharia de transito que ocasionaram a diminui¢@o dos acidentes a partir da segunda metade
da década de 2010. O Juizado Especial Movel ¢ vinculado a 10* Unidade do Juizado Especial
Civel e Criminal, foi criado em 1996, e consiste num servigo que tem o objetivo de fazer a
conciliagdo entre as partes envolvidas em acidentes de transito que ndo apresentem vitimas
(motorista ou pedestres), ficando restrito aos danos materiais envolvidos no acidente. A
iniciativa foi vista como inovadora por facilitar o acesso ao Judicidrio. O atendimento ¢
realizado direto no local de ocorréncia do acidente e, portanto, tornando-se mais préximo ao
cidaddo. Portanto, o servico prestado tem um maior potencial de efetividade e celeridade ao
buscar a conciliacdo entre as partes envolvidas diretamente no local (Ponte, 2013). O Juizado
Movel ja possui mais de duas décadas de servigos prestados para os cidaddos de Fortaleza,
tendo vivenciado o uso de diversas ferramentas tecnoldgicas para a realizacdo de suas
atividades, embora a sisteméatica de atendimento se manteve semelhante durante esse periodo
(TIJCE, 2020). O carater da mobilidade esteve sempre presente, fazendo com que a equipe de
trabalho tenha o diferencial de realizar o atendimento préoximo da ocorréncia do sinistro,
atuando na conciliagdo entre os envolvidos e a avaliagcdo dos danos materiais causados pelo
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acidente. Os motoristas de Fortaleza passaram a ter acesso a diferentes formatos de servigos do
Juizado Movel, saindo de um modelo presencial para a oferta de servicos digitais, refor¢ados
pela necessidade de isolamento social da pandemia da Covid-19. O estudo possui um enfoque
exploratorio e descritivo, tendo por base a avaliacdo das dimensdes de utilizagdo de servicos
publicos em formato digital. Foram coletados os dados de ocorréncias de sinistros do Juizado
Movel para os anos de 2017 a 2024, além da realizacdo de trés entrevistas com prestadores
relacionados aos servigos. Os dados foram analisados por estatistica descritiva. As informagdes
foram apresentadas em tabelas, sendo calculados a média anual, os valores minimo e maximo
obtidos em cada um dos anos e a amplitude comparada entre os anos. O roteiro de entrevista
foi estruturado conforme o protocolo de McCraken (1988): uma pergunta aberta e ndo
direcionada (grand tour) e de quatro perguntas pré-planejadas (planned prompt) que serviam
para aprofundar alguns temas que ndo foram plenamente abordados na resposta da primeira
pergunta. Houve espaco também para perguntas flutuantes (floating prompt), caso o
pesquisador tivesse duvidas sobre o que foi dito ou nos momentos em que necessitava
aprofundar uma questdo abordada pelo entrevistado. Adotou-se também uma triangulagdo de
métodos, pois a pesquisa documental e bibliografica proporcionou muitos dados divulgados
pelo Tribunal de Justica do Estado do Ceard (TJCE) que foram consolidados e serviram para
corroborar evidéncias observadas a partir das entrevistas. Os resultados apontaram que a
pandemia da Covid-19 fez que o servigo do Juizado Moével se adaptasse para um formato 100%
digital, promovendo uma transformacdo digital repentina que impactaram nos principais
atributos de prestacdo dos servicos no modo tradicional. Inicialmente, com a necessidade de
isolamento social rigido devido a pandemia da Covid-19, o atendimento ao Juizado Moével foi
realizado via plataforma de comunicagdo instantinea WhatsApp, promovendo uma interagao
com a equipe de atendimento em um dos aplicativos mais conhecidos, acessados e utilizados
pelos brasileiros. Em seguida, visualizou-se a mudanga de formato para a realizacdo do
atendimento dentro do aplicativo oficial do TJCE. Possibilitaram-se os registros dos sinistros e
os acompanhamentos das etapas dentro de uma plataforma propria, fornecendo mais
confiabilidade, seguranca e indicando um protocolo do processo judicial gerado permitindo
vincular aos demais servigos digitais disponibilizados pelo tribunal. As analises demonstraram
um declinio dos registros de sinistros no Juizado Movel ao longo dos anos de 2017 a 2024,
possibilitando a segmentagdo por fases que coincidem com o isolamento da pandemia e com as
mudangas de plataformas. Observou-se, também, a ocorréncia de adapta¢des na prestagao de
servigo particular que utiliza de forma intermediaria o servigo publico avaliado, sugerindo uma
mudanga de preferéncia no atendimento por parte dos motoristas envolvidos em sinistros sem
vitimas.

Palavras-Chave: Juizado mdvel; servicos publicos; qualidade; transito municipal; aplicativos.
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