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Justica Digital Inteligente: Analise Comparativa dos Chatbots Lucy, Juciara e Ana
no Judiciario Brasileiro?

SANTOS JUNIOR, Nivaldo Wanderlei?

RESUMO

Este estudo analisa o0 uso da inteligéncia artificial no servico publico, com foco na
aplicacdo de chatbots no Judiciario brasileiro. A pesquisa tem como objeto os assistentes
virtuais Lucy (TRF1), Juciara (TJPA) e Ana (TJGO), avaliando suas funcionalidades,
canais de atendimento, tecnologias utilizadas e impacto no acesso a justica. A
metodologia adotada € exploratdria e comparativa, com base em analise documental,
observacao dos sistemas e levantamento de informagdes institucionais. Os resultados
indicam que os trés chatbots contribuem para a modernizacao do Judiciario e a ampliacdo
do acesso a informag@es processuais, com diferentes niveis de complexidade e alcance.
A pesquisa conclui que os assistentes virtuais representam um avanco relevante na
transformacéo digital da justica brasileira, mas ainda enfrentam desafios relacionados a
padronizacdo, interoperabilidade e garantia de linguagem inclusiva.
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1. Introducéo

A transformacao digital no setor publico tem promovido mudancas estruturais no
modo como o Estado se relaciona com os cidaddos. No Judiciario, a incorporacdo de
tecnologias como a inteligéncia artificial (1A) tem viabilizado novas formas de prestacéo
jurisdicional e de atendimento ao puablico. Dentre essas inovacOes, destacam-se 0S
chatbots, programas que simulam o didlogo humano para fornecer informacdes e
orientagoes.

O acesso a justica é um direito fundamental garantido pela Constituicdo Federal
Brasileira e a populagéo precisa ser informada de maneira clara e eficiente para que possa
exercé-lo. Quanto mais as pessoas utilizarem os servicos oferecidos pela justica, maior
serd a cidadania e mais democrética sera a sociedade.

Nos Ultimos anos, alguns Tribunais de Justica, influenciados pelo Conselho
Nacional de Justica, Instituicdo Publica que tem o objetivo de aperfeicoar o sistema
judiciario brasileiro, vém disponibilizando novas tecnologias para otimizacdo dos
trabalhos juridicos, como por exemplo os chatbots implantados por alguns tribunais que
permitem o atendimento de usuérios de forma digital (Conselho Nacional de Justica,
2024).

Canavilhas (2024) cita a IA como mais uma ferramenta que pode acelerar 0s
processos, tratamento e distribuigdo da informagéo. Para Barcelos (2019), a inteligéncia
artificial configura um novo paradigma comunicacional para o jornalismo por poder
automatizar noticias, no redesenho da apuracdo, nas novas formas de mediagdes - como
0s bots, nas experiéncias novas no consumo das noticias, nas selecdes de temas no qual
acessar, entre outros. “A utilizacdo de IA com objetivo de aumentar a velocidade e
precisdo das reportagens ja € uma realidade no jornalismo” (BALDESSAR; COELHO
PINTO, 2023, p. 36).

A escolha dos chatbots Lucy (TRF1), Juciara (TJPA) e Ana (TJGO) para o
presente estudo justifica-se pela representatividade geogréafica e institucional, abrangendo
diferentes esferas do Judiciario brasileiro (federal e estadual) e permitindo uma analise
comparativa das estratégias de digitalizacdo e comunicacdo publica adotadas em

plataformas que tem objetivos de prestacéo de servi¢os semelhantes.
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2. Objeto e Objetivo

Este estudo tem como objeto o uso de chatbots baseados em inteligéncia artificial
no atendimento ao puablico no Judiciario brasileiro. O objetivo é analisar
comparativamente a atuacdo dos chatbots Lucy (TRF1), Juciara (TJPA) e Ana (TJGO)
no atendimento ao publico, identificando suas contribuicdes para o acesso a informacéo,

a eficiéncia administrativa e a democratizacao do atendimento ao publico.

3. Revisdo de literatura e marco teérico de referéncia

Nas Ultimas décadas, o uso da inteligéncia artificial (IA) no setor publico tem se
intensificado, com destaque para a ado¢do de tecnologias voltadas a automacdo do
atendimento ao cidaddo. A evolucdo tecnoldgica transformou a sociedade com novos
habitos de convivéncia, formas de se relacionar com o préximo e também, é claro, nas
formas de como as pessoas se informam sobre o mundo real. “Novas maneiras de viver
foram desenvolvidas, e 0 mundo digital é a realidade atual, a qual sofreu mudancas muito
rapidas, redefinindo as relagdes entre os seres humanos” (RAHME, 2017, p. 61).

As novas tecnologias, especialmente na éarea da comunicacdo, tém se
desenvolvido em ritmo acelerado, promovendo transformacgdes sociais em diversos
niveis. “Nosso processo de evolucdo tecnologica, social e cultural ndo est4, de maneira
alguma, encerrado. Continuamos a desenvolver nossa tecnologia, e nossa capacidade de
comunicac¢do ¢ dilatada por tais processos” (DEFLEUR; BALL-ROKEACH, 1993, p.
163).

A inteligéncia artificial no setor publico busca aumentar a eficiéncia
administrativa, reduzir custos e ampliar o acesso a direitos (MENDONCA; CARVALHO,
2022). No Judiciario, a estratégia denominada Justica 4.0, promovida pelo CNJ,
impulsiona solugdes tecnologicas para modernizar o sistema judicial (CNJ, 2023). Os
chatbots, por sua vez, representam uma vertente da 1A conversacional com crescente
aplicacdo no atendimento ao cidaddo, oferecendo respostas automatizadas com base em
machine learning (uso de algoritmos de aprendizado de maquina) e processamento de
linguagem natural (NLP) (SANTOS, 2021).
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Conforme Pinheiro e Gullo (2011), a evolucdo do processo de comunicacao
ocorreu com o surgimento da fala (oral), da escrita (em pedra, argila, madeira etc.), da
invencdo do papel em 105 d.C. e da prensa em 1454. A partir desse periodo, houve grande
avango com 0s jornais e revistas. Posteriormente, surgiram o telégrafo, o telegrama, o
telefone e o radio, com significativo desenvolvimento a partir de 1890. Na primeira
metade do século XX, destacaram-se o telex e o fax, além do cinema, que teve inicio
nesse periodo. J& o correio, a televisdo e 0 computador apresentaram avango consideravel
a partir de 1950. Por fim, a Internet e o celular passaram a se desenvolver rapidamente a
partir dos anos 2000.

Observa-se, portanto, o ritmo acelerado das formas de comunicacdo nos ultimos
séculos. Com isso, varias teorias foram desenvolvidas sobre a influéncia desses meios na
vida das pessoas. “Uma conclusdo importante a respeito dessas transi¢des foi que cada
uma delas teve “efeitos” significativos. Quer dizer, cada uma acarretou alteracdes
importantes tanto no pensamento humano, no plano individual, quanto no
desenvolvimento cultural, no coletivo” (DEFLEUR; BALL-ROKEACH, 1993, p. 163).

Desde quando Alan Turing apresentou o seu artigo “O Jogo da Imitagdo” ou
“Teste de Turing” em 1950, muito se evoluiu na area da informéatica e da comunicagao.
Turing acreditava que em cerca de 50 anos depois seria possivel programar computadores
inteligentes para as pessoas. “N&o demorou tudo isso. Ja, em 1966, Joseph Weizenbaum,
cientista da computacdo do MIT, demonstrou uma aplicacdo simples de processamento
de linguagem natural que era capaz de conversar com interrogadores humanos de maneira
a parecer outra pessoa” (GUNKEL; TRENTO; GONCALVES, 2017, p. 8). Weizenbaum
chamou esse programa de Eliza. O documentario de Adam Curtis (2016) acrescenta que
ele chama a invencéo de psicoterapeuta de computador. O cientista faz um teste com sua
secretaria e ela acha tdo interessante a possibilidade de poder desabafar que pede
privacidade para relatar 0s seus anseios junto a maquina.

Desde entdo, a tecnologia muito se desenvolveu. A Inteligéncia Artificial,
expressdo usada em uma conferéncia académica organizada por John McCarthy no
Dartmouth College em 1957, segundo Gunkel, Trento e Gongalves (2017), traz uma
dindmica que permite o cruzamento de dados para que a informacgéo seja utilizada de

4
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varias maneiras, seja para a criagdo de um robd ou para personalizacdo. A TA “cumpre a
premissa de resolver um determinado problema, a partir da coleta e da interpretacéo de
um grande numero de dados, sendo capaz de armazenar e manipular tais dados, mas
também de adquirir, representar, deduzir ou inferir novos conhecimentos”
(BALDESSAR; COELHO PINTO, 2023, p. 12).

Estudiosos foram aprimorando os sistemas computacionais e eles foram se
tornaram mais eficientes para resolver problemas. “Inteligéncia artificial hoje ¢
fundamentalmente modelos estatisticos que, baseados em dados, calculam a
probabilidade de eventos ocorrerem” (KAUFMAN, 2022, p. 8). Segundo o relatorio
anual divulgado pelo Férum Econémico Mundial, conforme publicado por Isabel Rocha
(2023) para o site da revista Exame, havera uma maior capacitacdo em Inteligéncia
Artificial nos préximos cinco anos com concentracdo dos investimentos das empresas no
assunto.

Existem diversos exemplos de produtos e programas baseados em Inteligéncia

Artificial, e essa tecnologia esta cada vez mais presente no cotidiano das pessoas.

A 1A migrou da fic¢do cientifica reproduzida em filmes, passou para a fase de
experimentos em laboratdrios e, nos tempos atuais, realiza operacdes reais nos
negdcios. Ela pode ser observada em diversos campos, como na previséo de
demanda por produtos, carros inteligentes, Data Security (seguranca de dados
na internet), financial trading (mercado financeiro), salde, agricultura,
inddstria, personalizacdo de marketing, prevencao de fraude, recomendacdes,
Natural Language Processing (NLP), reconhecimento facial, entre outros.
(Conceigdo, Nunes e Rocha, 2020, p. 2)

Como também aconteceu quando surgiram novas tecnologias utilizadas na
comunicacdo, a discussdo ética sobre sua utilizacdo da Inteligéncia Artificial pelo
jornalismo e publicidade também vem sendo pautada por diferentes areas do
conhecimento. Uma das vertentes é que a comunicacdo baseada em algoritmos que leem
dados baseados em IA fica mais superficial sem aprofundamento nos temas. De acordo
com Han (2022), a digitalizag&o acelerada e a coleta de dados em larga escala tém causado
uma profunda transformagdo na esfera publica, promovendo uma sociedade cada vez
mais marcada pela vigilancia e pela manipulagéo. Santaella (2019) complementa que esse
direcionamento por algoritmos forma bolhas com pessoas que agem e pensam da mesma
forma. “De fato, pesquisas realizadas por fontes confiaveis confirmaram que maquinas

de busca e midias sociais promovem a segregacao ideoldgica, pois 0 usuério acaba por se
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expor quase exclusivamente a visdes unilaterais dentro do espectro politico mais amplo”
(SANTAELLA, 2019, p. 15).

Na area da comunicacdo, existem alguns exemplos de inovagdes por meio da

Inteligéncia Artificial, como os Chatbots. Eles possuem Processamento de Linguagem
Natural (PLN) que, segundo Pereira (2024), pode ser entendido como o ramo da
inteligéncia artificial que cria modelos computacionais capazes de executar tarefas que
envolvem linguagem humana, como traducéo, coleta de dados, compreenséo de textos e
interacdo entre pessoas e maqguinas.

Conforme as ferramentas véo evoluindo, as empresas vao inovando na area. “As
organizacOes de midia, gradativamente, estdo se apropriando da inteligéncia artificial para
mudar a maneira como as noticias sdo geradas, produzidas, publicadas e compartilhadas”.
(KAUFMAN, 2022, p. 15).

Na Comunicacdo Publica, o estudo sobre os beneficios que a Inteligéncia
Artificial pode trazer ¢ fundamental, j4 que “as tecnologias de informacgao surgiram e se
desenvolvem para favorecer a comunicacdao, o relacionamento e a participacdo dos
cidad&os nas questdes de interesse coletivo” (KUNSCH, 2019, p. 16).

As informac0es referentes aos servicos oferecidos pelas instituicdes publicas sao
direitos assegurados a toda populagdo. “O intuito precipuo da comunicagdo publica €
transmitir informacdo de interesse publico aos cidaddos, o que se constitui em passo
inicial para estabelecer um didlogo e uma relagdo entre Estado e sociedade” (MAINIERI;
OSTROSKY RI, 2011, p. 53).

Na justica, por exemplo, ha alguns exemplos de IA aplicados para agilizar
processos e otimizar os servicos prestados. “Entre as aplicagdes, destacam-se a¢0es para
distribuicéo eletrénica de mandados, resolucdo de conflitos por meio da conciliacdo e
mediacdo, distribuicdo automatica de processos, entre outros” (BERMEJO, 2021, p. 1).

Segundo Kaufman (2022), assim como em outros setores da economia, 0S
avancos tecnologicos no campo juridico geram significativos beneficios para a sociedade
ao promover a reducdo de custos, o aumento da eficiéncia e a ampliagdo do acesso a
defesa legal, especialmente para a parcela majoritaria da populagdo que ndo pode arcar
com os custos da advocacia convencional.

H4, portanto, inUmeras ferramentas de Inteligéncia Artificial ja implantadas no
mercado, além de diversas possibilidades de ampliagcdo de sua aplicabilidade também na

6
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area da Comunicagdo Social. Estabelecer uma conexdo entre a IA e a comunicacdo
publica pode contribuir para a oferta de servicos mais eficazes a populacéo e fortalecer a
democracia, uma vez que, quanto mais pessoas forem incluidas, informadas sobre seus
direitos e conscientes dos recursos disponiveis no setor pablico, mais justa e equitativa
tende a ser a sociedade.

Para compreender criticamente a aplicacdo dessas ferramentas, este trabalho se
apoia em autores como Shoshana Zuboff (2018), que discute os riscos do uso de dados e
algoritmos sob a l6gica do capitalismo de vigilancia, e Byung-Chul Han (2017), ao refletir
sobre a hipertransparéncia e o impacto das tecnologias digitais na esfera publica. Ao lado
desses tedricos, dialoga-se com Manuel Castells (2000), cujos estudos sobre a sociedade
em rede ajudam a compreender a reconfiguracdo da comunicacdo institucional no
contexto digital, e com autores da area de comunicagao publica, como Matos (2010), que
reforca a importancia do uso das tecnologias para garantir cidadania e acesso a
informacao.

A partir dessas referéncias, € possivel analisar em que medida os chatbots Lucy
(TRF1), Juciara (TJPA) e Ana (TJGO) se alinham aos principios de uma justica acessivel,
transparente e centrada no cidaddo, ou se reforcam Idgicas de automatizacdo que, por

vezes, podem afastar o usuério mais vulneravel.
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4 - Metodologia

Este estudo busca compreender como os chatbots Lucy (TRF1), Juciara (TJPA) e
Ana (TJGO) estdo sendo utilizados no ambito do Judiciario brasileiro e quais seus
impactos na comunicacdo com o cidaddo. Para isso, € realizada uma analise de
documentos oficiais dos tribunais (manuais, portais de transparéncia, noticias
institucionais, planos estratégicos), além de artigos académicos e relatorios publicos que
tratem da implementagéo e funcionamento dos respectivos chatbots.

Foi realizado também um estudo comparativo entre os trés chatbots com base em
critérios como a funcionalidades oferecidas (consulta de processos, emissao de certiddes,
etc.); linguagem e acessibilidade da interface, integracdo com outros sistemas; frequéncia
de atualizacdo e nivel de automac&o; transparéncia de dados e privacidade.

Estrutura da pesquisa: 1. Funcionalidades basicas: ("Quero consultar um
processo. Como faco?"; "Vocés emitem certiddo negativa?"; "Consigo agendar
atendimento presencial?. 2. Linguagem e clareza: ("Explique o que é um processo
eletronico; "Sou leigo. Vocé pode me orientar como acessar meu processo?”; "O que
significa a sigla PJe?"). 3. Navegacdo e orientacdo ("Qual o link para acessar o sistema
de processo eletrénico?"; "Quero saber quais servi¢os posso resolver aqui com vocé.").
4. Acessibilidade e inclusdo: ("Sou deficiente visual. Como posso acessar essas
informagdes?”; "O site é compativel com leitor de tela?"). 5. Transparéncia e
privacidade: ("Minhas conversas com vocé sdo armazenadas?; "Quais dados meus vocé

coleta?").
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5. Resultados e discussao

O Tribunal Regional Federal da primeira regido tem sede em Brasilia e jurisdicdo
“no Distrito Federal e nos estados do Acre, do Amapa, do Amazonas, da Bahia, de Goias,
do Maranh&o, de Mato Grosso, do Para, do Piaui, de Ronddnia, de Roraima e do
Tocantins” (TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL 12 REGIAOQ, 2025). Em 12 de agosto
de 2021, o TRF1 implantou a assistente virtual de atendimento intitulada “Lucy” e,
segundo a Assessoria de Comunicagdo Social em matéria publicada no site da instituicéo,
ja no més de setembro do mesmo ano foi verificado o recebimento de mil ligacdes a
menos que a média mensal (Tribunal Regional Federal 12 Regido, 2025).

O usuério consegue identificar e acessar a assistente virtual na pagina principal do
site oficial do TRF1 por meio do menu que se encontra em formato de hiperlink em
‘servigos/assistente virtual’.

Figura 1 — captura da tela.

“ %) Acessibilidade @ Contraste $ Ouvidoria/SIC @ & Mapa do site
Jr- JUSTICA FEDERAL
Tribunal Regional Federal da 12 Regiso [RKIASS
0006 Busca avangada @
,,,,,,,, Comunicagdo Juizado! Jurisprudéncia bl R {

""" e Social Especiais Fed Gestdo de Precedentes RS Prestagdo de C
Ple-Consulta®  Ple-Acesso @ Processdmetro  Servios (ver todos) m

116.303 > Assistente

U o > Atern
418.385
Ll Estatistica:

Adminy

Fonte: https://www.trfl.jus.br/trf1/home

A tela que a assistente virtual esta hospedada no site e apresenta um menu com
dez sec¢des. O usuario pode clicar para direcionar o tema para o sistema correspondente.

Figura 2 — captura da tela.
Fale coma Lucy :D

®
* Unidades Processantes 2° Grau \\ v o

« Ncleo de Recebimento e Distribuigdo de Correspondéncias Base de Conhecimento: KB-DICAP
+ Obra de Construcao da Nova sede do TRF da Primeira Regiao

« Divisao de Contratos Seja bem vindo(a) a Lucy!

+ Atendimento ao PJe - Processo Judicial Eletrdnico

+ Atendimento ao SIREA - Sistema Requisicao Agil Assistente Virtual da Divisdo de

s Acesso aos Sistemas do TRF1 Cadastro de Pessoal - DICAP.

« Divisdo de Cadastro de Pessoal - Concurso Publico . . . .

« Divisdo de Sobrestamento e Arquivo Judicial Clique nos 'CC'"‘?" abaixo, e veja o
+ Divisdo de Andlise Contébil e Custos assunto do seu interesse.

Quando quiser retornar ao inicio,

Fonte: https://www.trfl.jus.br/trf1/servicos/assistente-virtual
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Ja a assistente virtual ‘Jaciara’ do Tribunal de Justica do Para foi anunciada em
dois de outubro de 2024 com a promessa de aperfeicoar o atendimento ao publico
(Tribunal de Justica do Para, 2025). Diferentemente do chatbot Lucy do TRF1, Juciara
funciona por meio do aplicativo de troca de mensagens WhatsApp. O acesso fica
localizado com destaque no canto direito do site oficial para direcionar o usuario ao

acesso a ferramenta.

Figura 3 — captura da tela.

CONTEUDO CTIZI) MENU PRINCIPAL CIZD) BUSCACTIZE) MAPA DO SITE (D)  ACESSIBILIDADE CTZD A+ a- @B o

§ TRBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARA 9D 00000000 0@

INICIO  SOBRE  CONSULTAS ~ COMUNICACAO  ACERVODIGITAL  AGOES EPROGRAMAS ~ TRANSPARENCIA  ESTATISTICA  MEMORIA  CARTA DE SERVICOS

AComissio Permanente
deAcessibilidade e Inclusdo
Isponibiliza canal direto
de contato com o corpo A
funcional ea sociedade [

Fonte: https://www.tjpa.jus.br

A qualquer comando dentro do bate-papo, a assistente virtual se apresenta e lista
um rol de assuntos que ela pode ajudar o cidadao.

Figura 3 — captura da tela.
@ Juciara - Assistente Virtual do TIPA Q.

013 oT:07 W
05, me chama Juciara e sou o robo do Tribunal de Justiga do Estado do
Paral

Tribunal de Justica do Estado do Pard

Estes so os assuntos com os quais consige lhe
sjudar:

- Processos:
+ Consultar seu Processo
+ Consultar Audiéncia
+ Emiss3o de Custas
+ Emissdo de Certiddo
+ Sessdes de Julgamento
+ Sistema Push

- Atendimento:
+ Balcdo Virtual
+ Quvideria Judiciaria
+ Corregedoria Geral de Justica
+ Informatica
+ Plantdo Judiciario

Fonte: Aplicativo WhatsApp, telefone: 3205-3887
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Em 19 de novembro de 2024, foi a vez da assistente virtual ‘Ana’ do Tribunal de
Justica de Goias ser lancada com a promessa de atender ao publico com respostas
instantaneas e foco na Linguagem Simples. Segundo publicacdo no Instagram oficial do
Tribunal, “0 recurso melhora a interacdo com os usuarios do site do TJGO, oferecendo
respostas instantaneas para davidas frequentes e orientagdes sobre processos judiciais em
linguagem simples”. (INSTAGRAM, TJPA, 2025).

Na pagina principal do site, ha um banner do lado direito com a chamada “Quer
saber mais sobre seu processo? Fale comigo”.

Figura 4 — captura da tela.

Pesquisar...

INSTITUCIONAL ~ PROCESSOS ~ INFORMAGOES ~ CORREGEDORIA TRANSPARENCIA

) = .
(28] sucioviRrua ATENDIMENTO VIRTUAL s ) b

==

Consulta Processual Judicial

Digite o Nimero do Processo

Pesquisa Avancada | Processos Administrativos

Fonte: https://www.tjgo.jus.br

Ao acessa-lo, abre uma tela com duas opcdes: ‘Chatbot Consulta Processos’ e
‘Chatbot Principais Perguntas’. O primeiro € direcionado para o tramite processual em
que o usuario precisar ter o nimero de processo para consulta. Permite realizar um resumo
e acompanhamento processual. J& o segundo opera com um sistema de perguntas e
respostas relacionadas ao Poder Judiciario.

Figura 5 — captura da tela.

Chatbot Consulta Processos Chatbot Principais Perguntas
o
a

0CESS0S permite realizar o resumo & oc
e resg
p

e
. acesso & informacio de form:
.

Consulte as principais dividas @ demandas relacionadas a0 poder
udici oma tica

Tenha acessa r@pido 8o resumo e acompanhamento de processos, judicidrio de forma rapida e pr
direlamente na paima da sua mao

ples & eficiente

Acessar Chaibol de Perguntas
Acessar Chatbol de Consulta de Processos

Fonte: https://simplesefacil.tjgo.jus.br/ana_fala_com_voce/chat_bot_tjgo
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Observa-se, portanto, que os trés chatbots em anélise demonstram est&gios
distintos de maturidade tecnoldgica e escopo de atuacdo. Lucy apresenta integracdo com
sistemas processuais elencados em uma lista; Juciara tem foco na humanizacéo, utiliza-
se da plataforma de aplicativo popular de bate-papo whtasapp para se aproximar do
publico e simular conversas com caracteristicas de Processamento de Linguagem Natural
(PNL), porém com respostas pré-definidas; Ana tem plataforma simples e fornece
consultas diversas sobre os servicos do tribunal. Adota o Processamento de Linguagem

Natural e tem foco na linguagem simples.

5.1 — Funcionalidades Basicas

As funcionalidades bésicas estdo baseadas nas principais acdes e servi¢os que o
chatbot € capaz de executar em nome do usuario, ou seja, para que serve o chatbot dentro
do Tribunal. O item foi divido em trés perguntas que foram feitas para os trés objetos
estudos.

Tabela 1. Funcionalidades Bésicas

Categoria Pergunta | Lucy{TRF1) - Resposta | Juciara (TIPA) - Resposta | Ana (TJGO) - Resposta
Funcionalidades basicas Quero consultar um processo. Como fago? Disponivel Disponivel Disponivel

Funcionalidades basicas Vocés emitem certidio negativa? Encaminha Encaminha Encaminha
Funcicnalidades bésicas Consigo agendar atendimento presencial? Encaminha Encaminha Encaminha

Tanto no chatbot Lucy quanto no Juciara e Ana estdo disponiveis consultas ao
processo do usudrio. Ja com relacdo a emissdo de CertidGes e Agendamento de
Atendimento Presencial, as ferramentas apenas direcionam (encaminham) 0s usuarios por

meio de links que os levam a outros sistemas para atendimento da demanda.

5.2 — Linguagem e Clareza

Este item permite observar como o chatbot se comunica com o cidadéo, se a
linguagem é simples, objetiva e acessivel para diversos publicos.

Tabela 2. — Linguagem e Clareza

Categoria | Pergunta ‘ Lucy(TRF1) - Resposta | Juciara (TJPA) - Resposta | Ana (TIGO) - Resposta |
Linguagem e clareza Explique o que é um processo eletranico. indisponivel indisponivel Disponivel

Linguagem e clareza Sou leigo. Vocé pode me orientar como acessar meu processo? indisponivel indisponivel Disponivel
Linguagem e clareza O gue significa a sigla PJe? Disponivel indisponivel Disponivel

12
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Nas trés ferramentas estudadas, somente o chatbot Ana do TJGO pode responder
todas as perguntas desta funcionalidade. Lucy, do TRF1, conseguiu responder a
informacdo do que se trata a sigla PJe. Apesar de ndo ser possivel as respostas quando
perguntadas para o chatbot Juciara, do TJPA, a ferramenta se destaca por sempre

apresentar um bate-papo mais humanizado, mesmo quando n&o ha respostas.

5.3 — Navegacao e Orientacao

Essa categoria avalia como o chatbot conduz o usuério dentro do ambiente digital
do Tribunal, ou seja, se ele ajuda o cidad&o a se localizar, a encontrar informagdes e a
seguir 0s proximos passos no atendimento.

Tabela 3. — Linguagem e Clareza

Categoria Pergunta | Lucy(TRF1) - Resposta | Juciara (TJPA) - Resposta ‘ Ana (TIGO) - Resposta
Navegacdo e orientacio Qual o link para acessar o sistema de processo eletrénico? Disponivel Disponivel Disponivel
Navegacdo e orientacdo Quero saber quais servigos posso resolver aqui com vocé, Disponivel Disponivel Disponivel

Foi possivel navegar nos chatbots e encontrar o direcionamento necessario para
encontrar as informacfes das perguntas. Lucy e Juciara apresentaram um sistema de
perguntas e repostas pré-definidas que levaram o usuério para onde desejava. Ja& Ana,

apresenta um sistema que faz a leitura e responde o que deseja de forma generativa.

5.4 — Acessibilidade e Inclusao

Essa funcionalidade permite verificar se os chatbots adotados pelos tribunais
promovem 0 acesso equitativo & informacéo e aos servigos judiciais por pessoas com
deficiéncia ou com limitagdes de uso digital, avaliando se ha praticas efetivas de inclusdo
digital e comunicacional.

Tabela 4. — Acessibilidade e Inclusédo

Categoria Pergunta ‘ Lucy(TRF1) - Resposta ‘ Juciara (TJPA) - Resposta ‘ Ana (TIGO) - Resposta
Acessibilidade e inclus3o Sou deficiente visual. Como posso acessar essas informagdes? indisponivel indisponivel Disponivel

Acessibilidade e incluséo O site & compativel com leitor de tela? indisponivel indisponivel Disponivel

No que se refere a acessibilidade, observa-se que os sites oficiais dos tribunais
analisados dispdem de recursos voltados a inclusdo de pessoas com deficiéncia. Contudo,
especificamente nos chatbots estudados, ndo foram identificadas funcionalidades que
direcionem o usuario a tais ferramentas ou que oferecam orientacGes sobre sua utilizacao.
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A Unica excecdo é o assistente virtual Ana, do Tribunal de Justica de Goias (TJGO), que,
embora ndo apresente botdo ou comando dedicado a acessibilidade no seu chatbot,
fornece, quando questionada, informacgdes sobre os recursos acessiveis disponiveis no

portal institucional.

5.5 — Transparéncia e privacidade

Este item investiga se o assistente virtual informa o cidaddo sobre coleta, uso e
armazenamento de dados e também se demonstra responsabilidade e transparéncia quanto

a protecdo dessas informacGes.

Tabela 5. — Transparéncia e privacidade

Categoria Pergunta | Lucy(TRF1) - Resposta | Juciara (TIPA) - Resposta | Ana (TIGO) - Resposta
Transparéncia e privacidade Minhas conversas com vocé sdo armazenadas? indisponivel indisponivel Disponivel

(RN RIRRRPI ..ci o mes voos coleta? indisporivel indisponivel Disponivel

As informagdes sobre transparéncia e privacidade encontram-se indisponiveis nas
assistentes virtuais Lucy e Juciara. Por outro lado, o chatbot Ana confirma que as
conversas sao armazenadas e, ao ser questionada, indica o Termo de Uso e Politica de
Privacidade do TJIGO. Com relacdo aos dados coletados, Ana ainda indica um e-mail para
saber mais informacgdes a respeito.

Dessa forma, diante desta analise comparativa, pode-se concluir que Lucy, do
Tribunal Regional Federal da 1% Regido, oferece atendimento generalista, com acesso
direto a informacdes processuais e orientagdes administrativas por meio de categorias.
Juciara, do Tribunal de Justica do Parg, tem um foco mais humanizado no atendimento
ao cidaddo. Apesar de oferecer perguntas e respostas pré-definidas, apresenta mais
possibilidades de interacio comparados aos outros estudados. E acessivel 24h e possui
integracdo com sistemas internos, como o PJe (Processo Judicial Eletronico). J& Ana
(TJGO), consegue disponibilizar por meio do seu chat respostas para todas as perguntas
elencadas na pesquisa e observa-se o foco em trazer para o usuario uma linguagem
simples.

Apesar dos avangos, os trés sistemas enfrentam desafios relacionados a
personalizacdo de atendimento, linguagem inclusiva e interoperabilidade com sistemas

internos dos tribunais.
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E importante frisar limitages deste estudo, especialmente quanto & auséncia de
dados técnicos detalhados sobre a arquitetura interna dos chatbots e a impossibilidade de
testar funcionalidades que exigem autenticacdo de usuario. Ainda assim, os resultados
obtidos oferecem um panorama representativo das praticas atuais de atendimento digital

no Judiciario brasileiro.

6. Conclusao do estudo

O estudo demonstrou que o uso de chatbots no Poder Judiciario brasileiro constitui
um avanco significativo na consolidacdo da Justica Digital e na promoc¢do do acesso a
informacdo. As ferramentas analisadas, Lucy (TRF1), Juciara (TJPA) e Ana (TJGO),
apresentam diferentes estdgios de maturidade tecnoldgica, refletindo estratégias
institucionais distintas.

Observou-se que a Lucy oferece maior integragdo com sistemas processuais e
contribui para a eficiéncia administrativa; a Juciara busca humanizar o atendimento,
embora ainda opere por meio de respostas pré-programadas; e a Ana busca a linguagem
simples e foco na clareza, representando um esforco relevante em acessibilidade
comunicacional.

Apesar desses avangos, permanecem desafios estruturais relacionados a
interoperabilidade entre sistemas, a padronizacdo de linguagem inclusiva e a
transparéncia no uso de dados. A auséncia de informacdes claras sobre privacidade e
coleta de dados, especialmente em alguns dos chatbots, reforca a necessidade de politicas
mais robustas de governanca digital e adequacdo a Lei Geral de Protecdo de Dados
(LGPD).

Conclui-se que os chatbots judiciais analisados fortalecem a democratiza¢ao do
acesso a Justica ao ampliar canais de comunicacdo com a busca em reduzir barreiras
informacionais. No entanto, melhorar seu potencial depende de investimentos continuos
em inteligéncia artificial com processamento de linguagem natural, em usabilidade e em
politicas publicas de inclusdo digital, garantindo que a inovagdo tecnoldgica se converta

efetivamente em cidadania e transparéncia.

15



1ll CONGRESSO BRASILEIRO

(SIEA o= comMunicacho PUBLICA: o is
OBl crercencia cmamica ,ABCPubhca
EANS

6. Referéncias

ALMEIDA, J.; PINHO, J. A. G. Administragdo publica e inteligéncia artificial: oportunidades e
riscos no uso de chatbots. Revista do Servico Publico, Brasilia, v. 72, n. 1, p. 101-124, 2021.

BALDESSAR, Maria José; COELHO PINTO, Larissa Gaspar. Inteligéncia Artificial no
jornalismo: primeiras impressdes sobre o uso do ChatGPT. Estudos em Jornalismo e Midia v.
20, n. 2, jul./dez. 2023. Universidade Federal de Santa Catarina. Disponivel em:
https://periodicos.ufsc.br/index.php/jornalismo/article/view/95061. Acesso em: 14 abr 2025.

BARCELOS, M. Um olhar no jornalismo futuro a partir da Internet das Coisas
(10T) e Inteligéncia Artificial (Al): prospeccdes cientificas e os desafios tecnoldgicos nas
redacgdes. 2019. 338 f. Tese (Doutorado) - Curso de Jornalismo, Centro de Comunicagéo e
Expressao, Universidade Federal de Santa Catarina, Floriandpolis, 2019. Disponivel em:
https://repositorio.ufsc.br/handle/123456789/214828. Acesso em: 3 fev. 2025.

BERMEJO, Paulo De Souza. (2021). Inteligéncia artificial em sistemas de justi¢a: uma
percepcao baseada no Brasil. Revista Eletronica: AtoZ: novas praticas em informagéo e
conhecimento. 10(3), 1 — 3. 1. Disponivel em: https://cip.brapci.inf.br/download/163322.
Acesso em 12 abr. 2025.

CANAVILHAS, Jodo Manuel Messias. Jornalismo em tempos de dispositivos méveis e
inteligéncia artificial. [Entrevista online cedida a] Haphisa Kashemyra Costa Souza Mugnaini.
Cambiassu: Estudos em Comunicacao, S&o Luis, v. 19, n. 33, jan./jun. 2024. Disponivel em:
https://periodicoseletronicos.ufma.br/index.php/cambiassu/article/view/23904. Acesso em: 01
jul. 2024,

CASTELLS, M. A sociedade em rede. 6. ed. Sdo Paulo: Paz e Terra, 2000.

CONCEICAOQ, V. S.; NUNES, E. M. & ROCHA, A. M. O Reconhecimento Facial
como uma das Vertentes da Inteligéncia Artificial (IA): um estudo de prospecc¢édo
tecnoldgica. Cadernos De Prospeccéo - Universidade Federal da Bahia, v. 13(3),
745, maio. 2020. Disponivel em: https://doi.org/10.9771/cp.v13i3.32818. Acesso em:
08 de abr. de 2025.

CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA — CNJ. Justiga 4.0. Brasilia, 2023. Disponivel em:
<https://www.cnj.jus.br/justica4-0>. Acesso em: 10 mar. 2024.

CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA. Servicos digitais no atendimento ao cidadao.
Disponivel em https://boaspraticas.cnj.jus.br/pratica/605. Acesso em: 10 mar. 2024.

DEFLEUR, Melvin L.; BALL-ROKEACH, Sandra. Teorias da Comunicac¢éo de Massa. 5. ed.
Rio de Janeiro: Zahar, 1993.

GULLO, José; PINHEIRO, Duda. Fundamentos de Marketing: suporte as estratégias de
negdcios das empresas. 1. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2011.

GUNKEL, J. David; TRENTO, B. Francisco; GONCALVES, Daniela Norcia. Comunicagéo e

inteligéncia artificial: novos desafios e oportunidades para a pesquisa em comunicacao.
Periddico Galaxia. Sdo Paulo: 2017. Disponivel em:

16


https://doi.org/10.9771/cp.v13i3.32818
https://boaspraticas.cnj.jus.br/pratica/605

1ll CONGRESSO BRASILEIRO

(SIEA o= comMunicacho PUBLICA: Ll
OBl crercencia cmamica ,ABCPubhca
EANS

https://revistas.pucsp.br/index.php/galaxia/article/view/30816/22300. Acesso em: 15 de mar. de
2025.

HAN, B.-C. A sociedade da transparéncia. Traducdo de Vera Ribeiro. Petropolis: Vozes,
2017.

ROCHA, lIsabel. Estas sdo as 10 profissdes do futuro, segundo estudo do Forum
Econdmico Mundial. Disponivel em: https://exame.com/carreira/estas-sao-as-10-
profissoes-do-futuro-sequndo-estudo-do-forum-economico-mundial/. Acesso em 13 de
out. de 2024.

KAUFMAN, Dora. Desmistificando a inteligéncia artificial. 1. ed. Sdo Paulo: Auténtica,
2022. E-book. Disponivel em: https://plataforma.bvirtual.com.br. Acesso em: 11 de out. 2023.
KUNSCH, Margarida Maria Krohling. Comunicacao publica, sociedade e cidadania. 1. ed.
Séo Caetano do Sul: Difusdo, 2019. E-book. Disponivel em: https://plataforma.bvirtual.com.br.
Acesso em: 14 out. 2023.

MAINIERI, Tiago. OSTROSKY RI, Eva Marcia Arantes. A comunicacao publica como
processo para o exercicio da cidadania: o papel das midias sociais na sociedade democratica.
Revista Organicom. Ano 8, Nimero 14, 2011. Disponivel em:
https://www.revistas.usp.br/organicom/article/download/139084/134433/270164. Acesso em 13
de out. de 2023.

MATOS, H. A. Comunicacéo publica e cidadania: entre o informativo e o deliberativo. Revista
Comunicagdo & Sociedade, Sdo Bernardo do Campo, v. 32, n. 1, p. 47-60, 2010.
MENDONCA, R.; CARVALHO, T. Inteligéncia artificial e governo digital: oportunidades e
limites. Revista de Administragdo Publica, v. 56, n. 2, 2022.

PEREIRA, Silvio do Lago. Processamento de Linguagem Natural. [S.l.], 2024. Documento
disponivel em https://www.ime.usp.br/~slago/ia-7.pdf. Acesso em: 08 ago. 2025

RAHME, Lucia Helena. Comunicacdo, marketing e novas tecnologias na gestao de pessoas.
1. ed. Curitiba: Intersaberes, 2017. E-book. Disponivel em: https://plataforma.bvirtual.com.br.
Acesso em: 14 dez. 2024.

SANTAELLA, Lucia. A Pés-Verdade é verdadeira ou falsa? 12 ed. Barueri-SP: Estagdo das
Letras e Cores, 2019.

SANTQOS, M. M. Chatbots no servi¢o publico: desafios da linguagem e acesso a informacao.
Revista Brasileira de Inovagéo, v. 19, n. 1, 2021.

TRIBUNAL DE JUSTICA DE GOIAS. Goias, GO: TIGO, 2025. Instagram: @tjgooficial.
Disponivel em: https://www.instagram.com/p/DCksWpRtvG9/?utm_source=ig_web_copy_link.
Acesso em: 5 set. 2025.

TRIBUNAL DE JUSTICA DO PARA. Tribunal Pleno apresenta novo chatbot do Judiciario
do Para. Pard, PA: TIPA, 2025. Disponivel em:
https://www.tjpa.jus.br/PortalExterno/imprensa/noticias/Informes/1911187-tribunal-pleno-
apresenta-novo-chatbot-do-poder-judiciario-do-para.xhtml. Acesso em: 5 set. 2025.

17


https://revistas.pucsp.br/index.php/galaxia/article/view/30816/22300
https://exame.com/carreira/estas-sao-as-10-profissoes-do-futuro-segundo-estudo-do-forum-economico-mundial/
https://exame.com/carreira/estas-sao-as-10-profissoes-do-futuro-segundo-estudo-do-forum-economico-mundial/
https://www.revistas.usp.br/organicom/article/download/139084/134433/270164
https://plataforma.bvirtual.com.br/

;
=
3 e Y tBePibiica
] A LN
e

8

@

13

E DIREITO A INFORMACAO

a2

TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 12 REGIAO. Corregedora do TRF1 apresenta Luci: a
Assistente virtual de Atendimento que serd implementada em toda a 12 Regido. Institucional:
jurisdicdo. Brasilia, DF: TRF1, 2025. Disponivel em:
https://www.trf1.jus.br/trf1/noticias/?id=3557. Acesso em: 4 set. 2025.

TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 12 REGIAO. Institucional: jurisdi¢éo. Brasilia, DF:
TRF1, 2025. Disponivel em: https://www.trf1.jus.br/trf1/regimento-interno/regimento-interno.
Acesso em: 4 set. 2025.

ZUBOFF, Shoshana. A era do capitalismo de vigilancia: a luta por um futuro humano na
nova fronteira do poder. Traducdo de George Schlesinger. Rio de Janeiro: Intrinseca, 2020.

18



