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RESUMO

O presente trabalho analisou os impactos da digitalizagdo dos servigos previdenciarios
do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) sobre o acesso aos direitos
previdenciarios por segurados em situagao de vulnerabilidade social, investigando as
barreiras tecnoldgicas decorrentes da transformacéao digital da Administragao Publica
e as respostas institucionais voltadas a mitigagcdo da exclusao digital. O problema de
pesquisa consistiu em compreender de que forma a crescente digitalizagcdo dos
servigos previdenciarios pode dificultar o acesso de grupos vulneraveis aos direitos
sociais, especialmente diante da substituicdo progressiva do atendimento presencial
por plataformas digitais. O objetivo geral foi analisar os impactos da digitalizagédo do
INSS sobre os segurados vulneraveis, abrangendo o estudo da transformacgao digital
da Administracdo Publica, da exclusdo digital e dos efeitos da automacéo
previdenciaria sobre grupos socialmente desfavorecidos. A pesquisa justifica-se pela
relevancia social e juridica do tema, considerando que a dependéncia de tecnologias
digitais para acesso a beneficios previdenciarios pode aprofundar desigualdades e
comprometer a efetividade de direitos fundamentais. A metodologia utilizada foi
qualitativa, bibliografica e documental, com analise doutrinaria, normativa e estatistica.
Os resultados demonstraram que, embora a digitalizagdo tenha promovido avangos
relacionados a eficiéncia administrativa e a ampliacdo do acesso remoto aos servigos
previdenciarios, também gerou novas formas de exclusdo, especialmente para idosos,
pessoas de baixa renda, individuos com baixa escolaridade e analfabetos digitais.
Verificou-se, ainda, que dificuldades de acesso a internet, auséncia de habilidades
digitais, falhas nas plataformas eletronicas e linguagem excessivamente técnica
comprometem a autonomia dos segurados e dificultam a efetivagcdo dos direitos
previdenciarios. Concluiu-se que a transformacdo digital da Previdéncia Social
representa importante avango administrativo, mas exige politicas publicas de inclusao
digital e medidas capazes de impedir que a modernizagao tecnoldgica aprofunde
processos de exclusdo social no acesso aos direitos fundamentais.

Palavras-chave: Digitalizagdo. INSS. Vulnerabilidade social. Direitos previdenciarios.



ABSTRACT

This study analyzed the impacts of the digitalization of social security services provided
by the National Institute of Social Security (INSS) on access to social security rights by
socially vulnerable beneficiaries. It investigated the technological barriers arising from
the digital transformation of Public Administration and the institutional responses aimed
at mitigating digital exclusion. The research problem consisted of understanding how
the increasing digitalization of social security services may hinder vulnerable groups'
access to social rights, particularly in light of the progressive replacement of in-person
assistance with digital platforms. The general objective was to analyze the impacts of
the digitalization of the INSS on vulnerable beneficiaries, encompassing the study of
the digital transformation of Public Administration, digital exclusion, and the effects of
social security automation on socially disadvantaged groups. The study is justified by
the social and legal relevance of the topic, considering that dependence on digital
technologies to access social security benefits may deepen inequalities and
compromise the effectiveness of fundamental rights. The methodology adopted was
qualitative, bibliographic, and documentary, based on doctrinal, normative, and
statistical analysis. The findings showed that, although digitalization has promoted
advances related to administrative efficiency and expanded remote access to social
security services, it has also generated new forms of exclusion, especially among older
adults, low-income individuals, people with low levels of education, and those with
limited digital literacy. The study also found that difficulties in accessing the internet,
lack of digital skills, failures in electronic platforms, and excessively technical language
undermine beneficiaries' autonomy and hinder the effective exercise of social security
rights. It was concluded that the digital transformation of Social Security represents an
important administrative advancement; however, it requires digital inclusion policies
and measures capable of preventing technological modernization from intensifying
processes of social exclusion in access to fundamental rights.

Keywords: Digitalization. INSS. Social vulnerability. Social security rights.
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1 INTRODUGAO

A presente monografia tem por finalidade analisar os impactos da
digitalizagao dos servigos previdenciarios sobre o acesso aos direitos previdenciarios
por segurados em situagao de vulnerabilidade, especialmente no ambito do Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS). O estudo parte da constatagado de que a crescente
transformacao digital da Administragdo Publica, embora represente importante avango
em termos de eficiéncia, celeridade e modernizagao dos servigos estatais, também
tem produzido novos obstaculos ao exercicio efetivo dos direitos fundamentais por
parcela significativa da populacdo brasileira. Nesse contexto, a substituicdo
progressiva do atendimento presencial por plataformas digitais evidencia desafios
relacionados a exclusao digital, a limitagao de acesso as tecnologias da informagéao e
a dificuldade de utilizagdo dos canais eletrdnicos por grupos socialmente vulneraveis.

A relevancia social, juridica e institucional do tema justifica a pesquisa,
considerando que o0s servicos previdenciarios possuem carater essencial e se
destinam, em grande medida, a individuos em situagao de vulnerabilidade econémica,
social ou informacional, como idosos, pessoas de baixa renda, analfabetos digitais,
trabalhadores rurais e cidadaos com baixa escolaridade. Em uma sociedade marcada
pela expansdo das tecnologias digitais e pela crescente informatizagdo dos servigos
publicos, torna-se indispensavel refletir sobre os limites da digitalizacdo administrativa
e sobre a necessidade de adogao de mecanismos capazes de garantir acessibilidade,
inclusao e efetividade no acesso aos direitos previdenciarios.

A partir desse contexto, formula-se o seguinte problema de pesquisa: de
que forma a digitalizagao dos servigos previdenciarios do INSS impacta o acesso aos
direitos previdenciarios pelos segurados em situacdo de vulnerabilidade social? Da
problematica central, derivam questdes norteadoras voltadas a investigacdo das
principais barreiras tecnologicas enfrentadas pelos segurados vulneraveis, dos efeitos
da automacgao previdenciaria sobre o exercicio dos direitos sociais e das medidas
institucionais e politicas publicas desenvolvidas para enfrentamento da excluséo
digital no ambito da Previdéncia Social.

Assim, o objetivo geral do trabalho consiste em analisar os impactos da
digitalizacdo dos servigos previdenciarios sobre o0s segurados vulneraveis,
considerando as dificuldades de acesso aos canais digitais do INSS e os efeitos da

exclusao digital na efetivacdo dos direitos previdenciarios. Para alcangar esse
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objetivo, estabelecem-se como objetivos especificos: a) examinar o historico da
Previdéncia Social no Brasil, os principios constitucionais da Seguridade Social e o
papel do Estado na efetivagao dos direitos sociais; b) analisar o emprego da tecnologia
na prestacdo dos servigcos da Previdéncia Social, os objetivos e justificativas da
digitalizagcdo dos servigos administrativos e a implementagédo e o funcionamento do
canal digital Meu INSS; e c) investigar o acesso da populagéo vulneravel aos direitos
previdenciarios na era da digitalizacdo, compreendendo a conceituacdo de
vulnerabilidade aplicavel ao contexto previdenciario, as barreiras tecnoldgicas e os
impactos da automacgéo previdenciaria sobre grupos socialmente vulneraveis, bem
como as politicas publicas e respostas institucionais diante da exclusdo digital no
acesso aos servicos previdenciarios.

Dessa forma, o trabalho sera desenvolvido em trés capitulos, cada um
correspondente a um objetivo especifico. O primeiro capitulo abordara acerca da
evolucdo historica da Previdéncia Social no Brasil, os principios constitucionais que
orientam a Seguridade Social e o papel do Estado na efetivagdo dos direitos sociais,
evidenciando a Previdéncia Social como instrumento de protecdo da dignidade da
pessoa humana e de concretizagao dos direitos fundamentais.

O segundo capitulo analisara o emprego da tecnologia na prestagado dos
servigos previdenciarios, examinando os conceitos relacionados a sociedade em rede
e a transformacdo digital da Administracdo Publica, bem como os objetivos da
digitalizagao dos servigos publicos e a implementacao do canal digital Meu INSS. Por
fim, o terceiro capitulo investigara os impactos da digitalizagdo dos servigos
previdenciarios sobre os segurados em situac&o de vulnerabilidade social, abordando
o conceito de vulnerabilidade no contexto previdenciario, as barreiras tecnoldgicas
enfrentadas por esses grupos e as politicas publicas e respostas institucionais
voltadas a promog¢do da inclusdo digital e a ampliacdo do acesso aos direitos
previdenciarios.

Para alcancar respostas adequadas a problematica proposta, a pesquisa
adota metodologia qualitativa, de carater descritivo e analitico, baseada em revisédo
bibliografica, documental, normativa e estatistica. Serdo examinados diplomas legais,
dados estatisticos, politicas publicas, documentos institucionais, artigos cientificos e
producdes doutrinarias relacionadas a transformacéo digital da Administragao Publica,

a exclusao digital e a protecao previdenciaria, buscando compreender de que maneira
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a digitalizagdo pode, simultaneamente, ampliar e restringir 0 acesso aos direitos
fundamentais sociais.

Por fim, ressalta-se que a presente pesquisa ndo tem a pretensdo de
esgotar as discussoes relacionadas a digitalizagao dos servigos previdenciarios e aos
desafios da exclusdo digital no acesso aos direitos sociais. Busca-se, a partir do
referencial tedrico, normativo e estatistico analisado, contribuir para a reflexao acerca
dos impactos da transformacéo digital da Previdéncia Social sobre os segurados em
situacao de vulnerabilidade, bem como para o aperfeicoamento de medidas voltadas

a promogao da inclusao digital e a efetivacdo dos direitos previdenciarios.
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2 A PREVIDENCIA SOCIAL: HISTORICO E ASPECTOS PRINCIPIOLOGICOS

Para se compreender a Previdéncia Social do cenario atual, faz-se
necessario analisar o seu desenvolvimento na legislacdo brasileira, destacando os
principais marcos historicos responsaveis pela formacao do sistema atual. Parte-se
das primeiras manifestagcdes de protecao social, ainda de carater assistencial, até a
consolidaggo de um modelo contributivo e organizado, evidenciando as
transformacgdes institucionais e culturais que contribuiram para a ampliagdo da
cobertura e a estruturagao da previdéncia no ambito da Seguridade Social.

Na sequéncia, examinam-se 0s principios constitucionais que regem a
Seguridade Social, bem como aqueles aplicaveis a Previdéncia Social, a qual,
juntamente com a Saude e a Assisténcia Social, constitui um dos trés pilares da
Seguridade Social. Serdao abordados tanto os principios de carater geral quanto
aqueles expressamente previstos na Constituicdo Federal como principios da
Seguridade, os quais orientam a organizag&o, o financiamento e a prestagdo dos
beneficios e servigos, assegurando a efetividade da prote¢ao social e a promogao da
justica social.

Por fim, analisa-se a importancia da designagado da Seguridade Social
como direito fundamental. Desse modo, evidencia-se o papel do Estado na efetivagao
dos direitos sociais, com énfase na Previdéncia Social como instrumento essencial
para a garantia da dignidade da pessoa humana. Nesse contexto, busca-se
demonstrar a importancia da atuacao estatal na implementagao de politicas publicas
voltadas a concretizacdo dos direitos previdenciarios e a protegao dos individuos
diante das contingéncias sociais, evidenciando a centralidade da previdéncia no

Estado Democratico de Direito.

2.1 HISTORICO DA PREVIDENCIA SOCIAL NO BRASIL

No Brasil, a protec&o social foi se desenvolvendo de maneira progressiva,
acompanhando o contexto histérico e econdmico do pais. As primeiras ag¢des tinham
carater assistencial, como a criagdo das Santas Casas de Misericordia ainda no
periodo colonial, com objetivo de prestar assisténcia aos invalidos e enfermos. Com o
tempo, em meados de 1880, ainda no Brasil Império, no campo da previdéncia,

passaram a surgir medidas voltadas a concessao de aposentadorias para algumas
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categorias profissionais. Contudo, esses beneficios eram concedidos sem
contribuicdo prévia e dependiam da iniciativa estatal, ndo caracterizando ainda um
sistema previdenciario organizado (Lazzari; Castro, 2025, p. 27).

Como exemplo, em 1888 foi editado o Decreto n® 9.912-A, de 26 de marco,
que regulamentou a concessao de aposentadoria aos empregados dos Correios,
estabelecendo como requisitos o tempo minimo de trinta anos de servigco e idade
minima de 60 anos. Posteriormente, em 1890, o Decreto n° 221, de 26 de fevereiro,
criou a aposentadoria para os trabalhadores da Estrada de Ferro Central do Brasil
(Lazzari; Castro, 2025, p. 27).

Ja a Constituicdo de 1891, em seu artigo 75, passou a prever a
aposentadoria por invalidez aos entdo chamados funcionarios publicos. A
particularidade dessas aposentadorias é que ndo podem ser consideradas integrantes
de um regime previdenciario contributivo, uma vez que ndo havia contribuicdo por
parte dos beneficiarios durante a vida laboral. Em outras palavras, tratava-se de
beneficios concedidos de forma gratuita pelo Estado. Dessa forma, naquele periodo
ainda nao se podia falar propriamente em previdéncia social no Brasil (Lazzari; Castro,
2025, p. 27).

Nesse contexto, o marco inicial da Previdéncia Social é considerado a
promulgagdo do Decreto Legislativo n°® 4.682, de 24 de janeiro de 1923, conhecido
como Lei Eloy Chaves. Essa norma instituiu as Caixas de Aposentadoria e Pensdes
para os trabalhadores das empresas ferroviarias existentes a época. Tais caixas
apresentam semelhangas com as atuais entidades fechadas de previdéncia
complementar (fundos de pensao), sendo financiadas por contribuigbes dos
trabalhadores, das empresas do setor e do proprio Estado (Garcia, 2026, p. 4).

O sistema assegurava beneficios como aposentadoria aos empregados e
pensdo aos seus dependentes em caso de falecimento do segurado, além de
assisténcia médica e reducdo no custo dos medicamentos. Contudo, o modelo das
“caixas” ainda possuia alcance limitado e, por ser organizado por empresa, muitas
vezes contava com numero insuficiente de contribuintes. Houve a introducao, pela
primeira vez, de um modelo estruturado de financiamento contributivo e organizagao
sistematica da protecéo dos trabalhadores (Martins, 2026, p. 8).

Durante a década de 1930, ocorreram mudangas significativas na estrutura
da previdéncia social. Nesse periodo foram criados os Institutos de Aposentadorias e

Pensdes (IAPs), responsaveis por administrar os beneficios previdenciarios
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organizados por categorias profissionais, como bancarios, industriarios, comerciarios
e maritimos. Esse modelo possuia carater corporativista, pois cada instituto atendia
um grupo especifico de trabalhadores (Lazzari; Castro, 2025, p. 28).

Outro momento importante ocorreu com a promulgag¢ao da Constituicao de
1934, que foi a primeira a mencionar expressamente o termo previdéncia e a instituir
a chamada triplice fonte de custeio, formada pelas contribuicbes da Unido, dos
empregadores e dos trabalhadores. Essa previsdo constitucional representou um
avango significativo para a estruturagdo do sistema previdenciario brasileiro, ao
fortalecer a participagdo do Estado na garantia da protegao social e consolidar um
modelo de financiamento mais equilibrado e solidario entre os diferentes atores sociais
(Garcia, 2026, p. 5).

A Constituicdo de 1937 apresentou tratamento bastante sintético em
matéria previdenciaria, configurando, sob alguns aspectos, um retrocesso em relagao
as Constituicbes anteriores. O texto constitucional passou a utilizar com maior
frequéncia a expressao “seguro social” em substituicdo ao termo “previdéncia social”.
De natureza autoritaria e ditatorial, a Carta de 1937 previa, no ambito da legislagao
trabalhista, a instituicdo de seguros de velhice, invalidez, vida e para acidentes de
trabalho, além da previsao genérica de “seguros sociais” (Martins, 2026, p. 10).

A Constituicdo de 1946 passou a tratar da previdéncia no capitulo
destinado aos direitos sociais, estabelecendo, entre outras medidas, a obrigatoriedade
de o empregador garantir seguro contra acidentes de trabalho aos seus empregados.
Foi a primeira tentativa de sistematizagao constitucional de normas de ambito social,
elencadas no art. 157 do texto. Além disso, foi nessa Constituicdo que a expressao
“previdéncia social’ apareceu pela primeira vez no ordenamento constitucional
brasileiro, pois passou a integrar o rol de direitos sociais da Carta (Lazzari; Castro,
2025, p. 29).

Com o passar dos anos, o sistema previdenciario brasileiro passou por
novas reformas e reorganizagdes institucionais. A Lei Organica da Previdéncia Social
(Lei n. 3.807), promulgada em 1960, é um exemplo disso, tendo como objetivo
uniformizar os beneficios e contribuicbes existentes, conferindo maior unidade ao
sistema.

A Constituicdo de 1967, que institucionalizou o regime militar, mantinha as
previsdes sobre defesa e protecdo da saude (art. 8° inciso XVII, alinea “c”),

assisténcia sanitaria, hospitalar e médica preventiva, previdéncia social, seguro
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obrigatério pelo empregador contra acidentes do trabalho (art. 158, incisos XV, XVI e
XVII) e assisténcia a maternidade, a infancia e a adolescéncia (art. 167, § 4°) (Garcia,
2026, p. 5).

No ano de 1967, os Institutos de Aposentadorias e Pensdes (IAPs) foram
unificados, dando origem ao Instituto Nacional de Previdéncia Social (INPS), que
desempenhou papel fundamental na operacionalizagdo da previdéncia social, sendo
responsavel pela administracdo das aposentadorias, pensdes e demais beneficios
concedidos aos segurados e considerado relevante pela ampliagdo do acesso aos
direitos previdenciarios. Além disso, essa unificacdo contribuiu para a centralizagao
administrativa do sistema, promovendo maior padronizacdo na concessdao dos
beneficios (Lazzari; Castro, 2025, p. 29).

Posteriormente, os trabalhadores rurais passaram a integrar o sistema
previdenciario com a edicdo da Lei Complementar n°® 11/1971, responsavel pela
criacdo do FUNRURAL, uma contribuicdo previdenciaria obrigatoria, incidente sobre
a receita bruta da comercializagdo de produtos agricolas. De forma semelhante, os
empregados domésticos também passaram a ser incluidos na Previdéncia Social por
meio da Lei n°® 5.859/1972, em seu art. 4°. Dessa maneira, o sistema previdenciario
brasileiro passou gradualmente a ampliar sua cobertura, incorporando grupos de
trabalhadores que anteriormente permaneciam a margem do sistema (Lazzari; Castro,
2025, p. 29).

Em 1977, a Lei n° 6.439 trouxe novas transformacdes ao modelo
previdenciario, agora no seu aspecto organizacional. Criou-se o Instituto Nacional de
Assisténcia Médica da Previdéncia Social (INAMPS) para atendimento dos segurados
e dependentes na area de saude, mantendo-se o INPS para pagamento e
manutencao dos beneficios previdenciarios, todos fazendo parte do Sistema Nacional
de Previdéncia e Assisténcia Social (SINPAS), instituto criado para organizar a
previdéncia e assisténcia social no Brasil, com atribui¢des distribuidas entre varias
autarquias (Lazzari; Castro, 2025, p. 29).

Foi a Constituicdo Federal de 1988 que instituiu de fato o sistema de
Seguridade Social, integrando as areas da saude, assisténcia social e previdéncia
social. Nesse modelo, a previdéncia social passou a integrar um sistema mais amplo
de protecao social baseado em principios, consolidando-se como um direito social
fundamental voltado a garantia de condigdes minimas de dignidade e bem-estar para

a populagéo, especialmente quando o individuo ndo consegue prover O proprio
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sustento em razdo de doencga, invalidez, desemprego ou outras contingéncias
(Santos; Lenza, 2025, p. 9).

A Lei n° 8.029, de 12 de abril de 1990, no art. 17, autorizou o Poder
Executivo a instituir o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), como autarquia
federal, mediante a fus&do do Instituto de Administragao da Previdéncia e Assisténcia
Social (IAPAS) com o Instituto Nacional de Previdéncia Social (INPS). A criagdo dessa
nova instituicdo teve como objetivo centralizar a gestao administrativa e financeira da
previdéncia social, buscando tornar mais eficiente a concessao de beneficios e a
arrecadagao de contribuigdes. Dessa forma, o INSS passou a ser o principal érgéo
responsavel pela execugdo das politicas previdenciarias no Brasil (Martins, 2026,
p. 15).

Observa-se, portanto, que a previdéncia social brasileira passou por um
longo processo de transformacéo institucional, partindo de iniciativas assistenciais e
fragmentadas até alcancgar a estrutura atual inserida no sistema de seguridade social
previsto pela Constituicdo de 1988. Essa estrutura contemporanea caracteriza-se por
um modelo contributivo, solidario e de filiagdo obrigatdria, disciplinado principalmente
pelos arts. 201 e 202 da Constituicido Federal, bem como pelas Leis n° 8.212/1991 e
n°® 8.213/1991, que tratam, respectivamente, do custeio e dos beneficios da
Previdéncia Social. Além disso, a organizagdo administrativa do sistema é
centralizada no Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), responsavel pela
operacionalizacdo e concessao dos beneficios, conforme estabelecido pela Lei n°
8.029/1990 (Lazzari; Castro, 2025, p. 33).

O Decreto n°® 3.048/1999, por sua vez, regulamenta a aplicagdo dessas
normas, conferindo maior detalhamento a execucédo do sistema. Soma-se a isso a
influéncia das reformas constitucionais, especialmente a Emenda Constitucional n°
103/2019, que promoveu alteragdes significativas nos requisitos de acesso aos
beneficios e no equilibrio financeiro do sistema. Dessa forma, a previdéncia social
consolida-se como um sistema estruturado, normativamente organizado e voltado a
garantia de protegao social diante das contingéncias da vida, reafirmando seu papel
na promogao da dignidade da pessoa humana e da justica social (Lazzari; Castro,
2025, p. 33; Garcia, 2026, p. 7).

A evolugao historica da protecédo social no Brasil demonstra a ampliagao
progressiva do papel do Estado na garantia de direitos, culminando na consolidagéo

da Seguridade Social pela Constituicdo de 1988. Esse desenvolvimento evidencia que
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a Previdéncia Social passou a ser estruturada de forma organizada e orientada por
diretrizes juridicas especificas. Nesse contexto, destacam-se os principios da
Seguridade Social, que atuam como fundamentos normativos essenciais para orientar

a atuacao estatal e assegurar a efetividade da protegéo social.

2.2 PRINCIPIOS CONSTITUCIONAIS E A FUNGCAO DO ESTADO NA PROTECAO
SOCIAL

Os principios sao a esséncia do Direito, ndo sao apenas um sentimento
moral, mas sim um comando obrigatério e imperativo que deve orientar as condutas
juridicas. Eles exercem fungao de orientar a interpretagcdo e a aplicacdo das normas
juridicas, sendo amplamente reconhecidos como integrantes do ordenamento juridico.
Dessa forma, as regras ordinarias devem estar alinhadas a esses principios, sob pena
de perderem sua efetividade. A validade dos principios esta prevista no art. 4° da Lei
de Introducédo as Normas do Direito Brasileiro, quando expde que, se a lei for omissa,
o0 juiz deve decidir de acordo com a analogia, os costumes e 0s principios gerais de
direito (Garcia, 2026, p. 43).

Alguns principios sdo expressamente previstos, enquanto outros estao
implicitos no ordenamento juridico. Inicialmente, cumpre esclarecer que se aplicam a
Seguridade Social principios gerais, de hierarquia constitucional, e principios
especificos, no art. 194, paragrafo unico, e art. 195, §§ 5° e 6°, da Constituicdo da
Republica. Alguns dos principios gerais aplicaveis no ambito da Seguridade Social
sdo: a solidariedade, a vedacgao ao retrocesso e a prote¢ao do hipossuficiente (Garcia,
2026, p. 43).

O principio da solidariedade baseia-se na atuagao conjunta da sociedade
em beneficio dos mais vulneraveis, unindo esforgos para enfrentar as contingéncias
sociais. Ou seja, cada individuo realiza seu papel em prol do todo. Caso a coletividade
deixe de assumir essa responsabilidade, torna-se inviavel a continuidade de um
sistema universal de protec¢ao social (Lazzari; Castro, 2025, p. 38).

No ambito da Seguridade Social, observa-se o chamado pacto de
solidariedade entre geragdes, pelo qual a geragdo atual financia os beneficios e
servigos destinados a geragao anterior. Além disso, ha também a solidariedade dentro
da prépria geracéo, ja que os individuos em atividade contribuem para o custeio dos

beneficios destinados aos inativos (Garcia, 2026, p. 44). A protegcdo social é
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responsabilidade coletiva, pois a desigualdade social afeta e preocupa toda a
sociedade (Santos; Lenza, 2025, p. 4).

Ja o principio da vedacao ao retrocesso social ensina que o rol de direitos
sociais nao deve ser restringido quanto ao seu alcance e quantidade. Ou seja, apos
conquistado o direito relativo a seguridade social, tal direito ndo pode ser suprimido
(Lazzari; Castro, 2025, p. 38).

O principio da prote¢ao ao hipossuficiente refere-se a relagao juridica entre
0 segurado e o Estado. Nesse contexto, aplica-se légica semelhante a do Direito do
Trabalho, adotando-se a regra interpretativa in dubio pro misero ou in dubio pro
segurado. Desse modo, diante de diferentes interpretacées possiveis de um mesmo
texto normativo, deve-se escolher aquela que melhor cumpra sua fungao social,
garantindo protecdo aquele que depende das politicas publicas para sua
sobrevivéncia e assegurando maior efetividade aos direitos previdenciarios (Lazzari;
Castro, 2025, p. 39).

Apds a analise dos principios implicitos, passa-se ao exame daqueles que
estdo expressamente previstos na Constituicdo. O artigo 194 da Constituicéo
apresenta, em sete incisos, os denominados principios constitucionais da Seguridade
Social, os quais orientam a organizagao e o funcionamento desse sistema de protegéo

social, quais sejam:

Art. 194. A seguridade social compreende um conjunto integrado de agdes
de iniciativa dos Poderes Publicos e da sociedade, destinadas a assegurar
os direitos relativos a saude, a previdéncia e a assisténcia social.

Paragrafo unico. Compete ao Poder Publico, nos termos da lei, organizar a
seguridade social, com base nos seguintes objetivos:

| - universalidade da cobertura e do atendimento;

Il - uniformidade e equivaléncia dos beneficios e servicos as populagdes
urbanas e rurais;

Il - seletividade e distributividade na prestagao dos beneficios e servigos;

IV - irredutibilidade do valor dos beneficios;

V - equidade na forma de participagao no custeio;

VI - diversidade da base de financiamento, identificando-se, em rubricas
contabeis especificas para cada area, as receitas e as despesas vinculadas
a agbes de saude, previdéncia e assisténcia social, preservado o carater
contributivo da previdéncia social,

VIl - carater democratico e descentralizado da administragcdo, mediante
gestao quadripartite, com participacao dos trabalhadores, dos empregadores,
dos aposentados e do Governo nos 6rgaos colegiados. (Brasil, 1988).

Esses principios estabelecem diretrizes fundamentais para a efetivagéo
dos direitos sociais e para a atuagao do Estado nesse campo (Lazzari; Castro, 2025,
p. 40).
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O principio da universalidade da cobertura refere-se a necessidade de que
a protecdo social alcance todos os eventos relevantes que possam comprometer a
subsisténcia das pessoas. Cobertura € um conceito tipico dos seguros sociais,
relacionado ao objeto da relagao juridica e as situagdes de necessidade, garantindo
que a protecao social se concretize em todas as suas fases: prevengao, protecdo em
si e recuperagao (Santos; Lenza, 2025, p. 12). Ja a universalidade do atendimento diz
respeito a garantia de que agodes, beneficios e servigos da seguridade social sejam
disponibilizados a todos que deles necessitem, seja na previdéncia social, respeitado
o carater contributivo, seja na saude e na assisténcia social (Lazzari; Castro, 2025,
p. 40).

Adentrando no principio da uniformidade e equivaléncia de tratamento
entre trabalhadores urbanos e rurais, cabe recordar que os trabalhadores rurais
historicamente sofreram discriminacdo no Brasil quando comparados aos
trabalhadores urbanos, inclusive no que se refere aos direitos previdenciarios (Santos;
Lenza, 2025, p. 13). Portanto, necessaria a positivagdo do referido principio a fim de
concretizar a igualdade material. Conforme esse principio, deve existir o mesmo
conjunto de prestagdes para cobrir as contingéncias (uniformidade), aliado a critérios
isonébmicos para a apuracdo dos valores dos beneficios e para a prestacdo dos
servigos (equivaléncia) (Garcia, 2026, p. 48).

O principio da seletividade e distributividade na prestacédo dos beneficios e
servigos pressupde que os beneficios devem ser concedidos a quem realmente deles
0os necessite. A seletividade fundamenta a necessidade de preenchimento de
requisitos diferenciados para as espécies de beneficios existentes e a priorizagao
aqueles que se encontram em situacdo de maior vulnerabilidade social e econémica.
Ja no que tange a distributividade, deve ser compreendida no sentido de promover a
distribuicdo de renda e o bem-estar social, isto €, a concesséo de beneficios e servigos
tem como finalidade garantir o bem-estar e a justica social. Nesse contexto, o
segurado, ao contribuir, ndo recebe de volta exatamente tudo o que pagou, pois os
recursos sado destinados a um caixa unico do sistema, direcionado a diminuir as
desigualdades existentes (Lazzari; Castro, 2025, p. 42).

O principio da irredutibilidade do valor do beneficio estabelece que o
beneficio concedido legalmente, previdenciario ou assistencial, ndo pode sofrer
diminuicdo em seu valor nominal, pois objetiva, durante todo o periodo de pagamento,

garantir o atendimento das necessidades basicas de uma vida digna. Também né&o
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pode ser objeto de descontos — exceto aqueles previstos em lei ou determinados por
decisao judicial — nem de medidas como arresto, sequestro ou penhora. Nessa
mesma linha, o art. 201, § 4°, prevé o reajuste periddico dos beneficios, com o objetivo
de preservar, de forma continua, seu valor real (Lazzari; Castro, 2025, p. 42).

A equidade na forma de participacao no custeio trata-se de um principio de
natureza essencialmente orientadora, que normatiza a participacao equilibrada de
trabalhadores, empregadores e do Poder Publico no financiamento da seguridade
social. Com base nesse principio, busca-se assegurar protecdo social aos mais
vulneraveis, exigindo deles contribuicdo compativel com sua capacidade econémica.
Trata-se de uma consequéncia do principio da isonomia. A igualdade, sob a
perspectiva material, implica conceder tratamento igual aos que se encontram em
situacbes equivalentes e tratamento diferenciado aos que estdo em condicbes
distintas, na proporgéo dessas diferengas (Lazzari; Castro, 2025, p. 42).

Assim, a capacidade contributiva deve ser considerada na definicdo das
contribuicdes destinadas a Seguridade Social, especialmente quanto as bases de
calculo e aos percentuais aplicaveis, levando-se em conta as diferentes condi¢des dos
contribuintes, como empregadores, empresas, entidades equiparadas, trabalhadores,
demais segurados, administradores de concursos de prognosticos e importadores de
bens ou servigos do exterior (art. 195, incisos | a IV, da Constituicdo) (Garcia, 2026,
p. 49).

O principio da diversidade da base de financiamento considera que a
Seguridade Social brasileira apresenta caracteristicas tanto de sistema contributivo
quanto nao contributivo. O constituinte previu que sua arrecadagao pudesse ocorrer
por multiplas fontes, ndo se limitando apenas a trabalhadores, empregadores e ao
Poder Publico. Assim, com fundamento nesse principio, ha, por exemplo, a incidéncia
de contribuicdo social sobre a receita de concursos de prognosticos. Dessa forma,
afasta-se a adogdo de um modelo exclusivamente ndo contributivo, baseado em
tributos nao vinculados, uma vez que o financiamento deve ser diversificado, e nao
concentrado em uma unica fonte (Lazzari; Castro, 2025, p. 42).

O principio do carater democratico e descentralizado da administracao
busca sua efetivagdo por meio de gestdo quadripartite, com a participagdo de
trabalhadores, empregadores, aposentados e do governo nos 6rgaos colegiados: a
administragcdo dos recursos, programas, planos, servicos e agbdes da Seguridade

Social, em todas as suas areas e em todos os niveis de governo, deve ocorrer com a



22

participagdo da sociedade, por meio do didlogo e da atuagdo conjunta desses
diferentes grupos (Lazzari; Castro, 2025, p. 42). O principio do carater descentralizado
da administragao, por sua vez, indica que a seguridade social possui estrutura prépria,
distinta da organizacdo institucional do Estado. No ambito previdenciario, essa
caracteristica se evidencia com a existéncia do Instituto Nacional do Seguro Social
(INSS), autarquia federal responsavel pela execucédo da legislagdo previdenciaria
(Santos; Lenza, 2025, p. 1).

Desse modo, os principios da Seguridade Social constituem a base
normativa que orienta a atuacao estatal na promocéo da protecédo social, definindo
diretrizes para a efetivagdo dos direitos fundamentais relacionados a dignidade da
pessoa humana. A partir dessas premissas, torna-se possivel compreender que a
concretizacdo desses principios depende diretamente da atuacdo do Estado. Nesse
contexto, passa-se a analise da importancia da elevagao da Previdéncia Social a
direito fundamental, maximizando a funcdo estatal na protecdo dos direitos
previdenciarios e destacando o papel do poder publico na consolidacdo da
Previdéncia Social como instrumento de redugéo das desigualdades e promogéo do

bem-estar coletivo.
2.3 O PAPEL DO ESTADO NA EFETIVACAO DOS DIREITOS SOCIAIS

Passa-se a analise do conceito de direitos fundamentais, concebidos como
pilares estruturantes do Estado Democratico de Direito e indispensaveis a
concretizacdo da dignidade da pessoa humana. Sob essa perspectiva, busca-se
estabelecer a relagao entre tais direitos e os direitos sociais, evidenciando seu papel
na promogao da igualdade material e na redugédo das desigualdades. Nesse cenario,
a Previdéncia Social destaca-se como um dos principais instrumentos de efetivacao
dessas garantias, ao assegurar protecado diante de situagdes que comprometam a
subsisténcia dos individuos (Lazzari; Castro, 2025, p. 36).

Uma das caracteristicas centrais do Estado contemporaneo € a
incorporacao dos direitos sociais ao rol dos direitos fundamentais, refletindo a
transigdo para um modelo intervencionista, no qual o Estado nao se limita a regulagao,
mas assume deveres concretos voltados a promog¢ao de condigbes dignas de vida
para toda a populacgdo. Os direitos fundamentais sdo garantias essenciais positivadas
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na Carta Magna que protegem a dignidade, liberdade e igualdade dos individuos
contra abusos do Estado (Lazzari; Castro, 2025, p. 36).

Eles asseguram o minimo necessario para uma vida digna, englobando
direitos civis, sociais, politicos e difusos, sendo considerados clausulas pétreas,
compreendidas como aquelas regras constitucionais que n&o podem ser alteradas por
Proposta de Emenda a Constituicdo. Na CRFB/1988, as clausulas pétreas foram
inseridas no artigo 60, § 4°: “a forma federativa de Estado; o voto direto, secreto,
universal e periddico; a separagao dos Poderes; e os direitos e garantias individuais”
(Brasil, 1988).

Entre os direitos fundamentais, encontra-se a Previdéncia Social. A
importancia da classificagcdo da Previdéncia Social como direito fundamental revela-
se diante das caracteristicas que lhes sdo associadas, sendo essas: universalidade,
historicidade e indisponibilidade. Tais atributos reforcam a relevancia desse direito
para a garantia de condigdes minimas de existéncia digna aos individuos,
considerados universais e absolutos (Mendes; Branco, 2025, p. 82).

A caracteristica da universalidade dos direitos fundamentais na
Constituicdo de 1988 demonstra que esses direitos sdo garantidos a todas as
pessoas, sem qualquer tipo de discriminagao, independentemente de nacionalidade,
raga, sexo, religido, condigao social ou qualquer outra caracteristica. No que tange a
historicidade, os direitos fundamentais possuem carater historico, pois consistem em
faculdades e instituicdes que s6 podem ser plenamente compreendidas dentro de
determinado contexto temporal, sendo essencial recorrer a sua origem e evolugéo
para entendé-los adequadamente (Mendes; Branco, 2025, p. 88).

Além disso, tais direitos sdo marcados pela indisponibilidade e
inalienabilidade, o que impede que seu titular pratique atos de disposicéo, sejam eles
juridicos, como renuncia, venda ou doagao; ou materiais, por meio de condutas que
inviabilizem o exercicio do proprio direito protegido. Nesse sentido, a inalienabilidade
impede que o mero consentimento do titular seja suficiente para justificar a renuncia
ou violagdo de um direito fundamental, pois tais direitos estdo fundamentados na
dignidade humana, entendida como qualidade inerente a condi¢cdo de ser livre e
autoconsciente. Contudo, a indisponibilidade ndo impede que o exercicio de
determinados direitos fundamentais seja limitado em situagdes especificas, desde que
haja finalidade legitima reconhecida pela ordem constitucional (Mendes; Branco,
2025, p. 91).
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Em um breve retrospecto historico, situa-se a evolugdo dos direitos
fundamentais em trés dimensbdes ou geragdes. A primeira delas refere-se aos
primeiros a serem positivados, dai serem ditos de primeira geragao. Pretendia-se,
sobretudo, corresponder aos direitos de liberdade, voltados a limitagcdo do poder
estatal e a garantia da autonomia individual, impondo ao Estado deveres de
abstencdo. Dai esses direitos traduzirem-se em postulados de abstencdo dos
governantes, criando obrigagdes de nao fazer, de n&o intervir sobre aspectos da vida
pessoal de cada individuo. Sao direitos em que nao desponta a preocupacdo com
assimetrias sociais, como o direito a vida, direito a liberdade e direito a propriedade
(Mendes; Branco, 2025, p. 84).

A omissdo diante das questdes sociais, somada ao crescimento
demografico e a intensificagdo das desigualdades, impulsionou o surgimento de novas
demandas, exigindo do Estado uma atuagdo mais efetiva na promogao da justiga
social. Nesse cenario, o modelo liberal, caracterizado pela abstencao estatal, revelou-
se insuficiente para atender as exigéncias sociais emergentes, o que levou a
consolidagdo de uma nova compreensdo da relacdo entre Estado e sociedade,
atribuindo ao poder publico o dever de intervir para enfrentar problemas estruturais. A
segunda dimens&o abrange areas como saude, educagédo, trabalho e assisténcia
social, buscando assegurar igualdade material (Mendes; Branco, 2025, p. 84).

Como consequéncia, emergiu uma nova categoria de direitos fundamentais
que ultrapassa a légica da nao intervengao e passa a impor ao Estado a realizagéo
de prestagdes positivas em favor da coletividade. Nessa perspectiva, a dignidade da
pessoa humana deixa de ser vista apenas como um limite a atuagao estatal, passando
a exigir uma postura ativa do Estado, por meio da implementagao de mecanismos que
assegurem condigdes dignas de existéncia e impegam a reducéo do individuo a mero
instrumento econémico ou politico (Mendes; Branco, 2025, p. 84).

E nesse contexto que se inserem os direitos fundamentais de segunda
dimensao, dentre os quais se destaca a Previdéncia Social, voltada a concretizagao
plena da dignidade humana. Assim, a estrutura constitucional passa a impor a
implementagdo de uma justica distributiva de carater proporcional, orientada pela
necessidade de conferir maior protecdo as camadas da populacdo em situagdo de
maior vulnerabilidade. Desse modo, a atuacado estatal se torna indispensavel para
assegurar a efetividade desses direitos, promovendo equilibrio social e garantindo

condigdes minimas de existéncia digna a todos os individuos (Lazzari; Castro, 2025,
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p. 36). Os direitos fundamentais de segunda dimensdo sdo chamados de direitos
sociais, por se ligarem a reivindicagdes de justi¢ca social.

Ja os direitos chamados de terceira geragao particularizam-se pela
titularidade difusa ou coletiva, uma vez que sao concebidos para a protecdo da
coletividade, correspondendo aos direitos de solidariedade ou fraternidade. Tem-se,
aqui, o direito a paz, ao desenvolvimento, a qualidade do meio ambiente, a
conservagao do patriménio histérico, cultural e ao avango tecnolégico, evidenciando
a preocupacado com interesses que ultrapassam o individuo e alcangam toda a
coletividade (Bulos, 2025, p. 404).

Os direitos fundamentais de quarta dimensdo surgem diante das
transformacgdes sociais, tecnolégicas e cientificas contemporaneas, ampliando o rol
tradicional de garantias fundamentais. Esses direitos relacionam-se a temas
modernos, como informatica, biotecnologia, engenharia genética, clonagem,
eutanasia e alimentos transgénicos, refletindo novas demandas decorrentes do
avanco cientifico. Assim, os direitos de quarta dimensao, também associados ao
direito dos povos, tém ganhado relevancia, especialmente diante dos desafios
impostos pela globalizag&o e pelo desenvolvimento tecnolégico (Bulos, 2025, p. 404).

Retornando aos direitos sociais, de segunda dimensao, compreendidos
como aqueles que exigem intervengdes estatais, constituem-se em compromissos
assumidos constitucionalmente em favor da coletividade e ndo podem ser reduzidos
a meras diretrizes programaticas. Sua efetivagdo, embora dependa de planejamento
e disponibilidade de recursos, deve ocorrer de forma concreta, tendo em vista sua
relevancia para o interesse publico. Nesse contexto, é importante reconhecer que a
atuacao estatal nesses direitos varia conforme as necessidades especificas de cada
individuo; ao contrario dos direitos de liberdade, que exigem uma protecédo estatal
menos individualizada (abstengdo estatal), os direitos prestacionais demandam a
alocacéao diferenciada de recursos, o que implica a adogao de critérios distributivos
para assegurar uma prestacao efetiva a todos (Mendes; Branco, 2025, p. 629).

Os direitos sociais, portanto, sdo reconhecidos como direitos fundamentais
justamente porque impdem ao Estado o dever de agir diante das diferencas geradas
pelo contexto econémico e social, ndo sendo admissivel uma postura de inércia frente
a essas demandas. Busca-se, assim, a promog¢ao do bem comum e da equidade
social, com a efetivagao do principio da dignidade da pessoa humana por meio da

concretizacéo dos valores previstos na Constituicido Federal de 1988. Nesse cenario,
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o Direito deve atuar no sentido de garantir a maxima efetividade das normas juridicas,
assegurando que os cidadaos tenham acesso real e pleno aos direitos fundamentais
estabelecidos no texto constitucional (Lazzari; Castro, 2025, p. 36).

A Constituicdo de 1988 consagra a dignidade da pessoa humana como um
dos fundamentos do Estado Democratico de Direito. Trata-se de um principio de
aplicacéo imediata, que n&o depende de regulamentagdo complementar, assumindo
papel central na estruturagdo dos direitos fundamentais e na garantia de condigbes
minimas de vida aos cidadaos. Nesse contexto, os direitos sociais, dentre os quais se
destaca a previdéncia social, mostram-se essenciais para a concretizagao do referido
principio (Agostinho, 2025, p. 9).

Tais direitos consistem em prestacdes positivas do Estado voltadas a
reducdo dos desequilibrios socioeconémicos e a melhoria das condi¢cbes de vida,
especialmente das camadas mais vulneraveis. A auséncia, supressao ou limitagao
desses direitos compromete diretamente a liberdade e a inclusdo social dos
individuos. Assim, a previdéncia social se apresenta como um relevante mecanismo
de protegdo, ao assegurar ao trabalhador e a seus dependentes meios minimos de
subsisténcia em situagdes que impegam o exercicio da atividade laboral (Agostinho,
2025, p. 9).

As instituicbes estatais tém como principal finalidade responder as
demandas da sociedade, criando mecanismos que possibilitem a concretizacdo dos
direitos por elas assegurados. Em outras palavras, cabe ao Estado transformar os
direitos previstos em realidade pratica, garantindo sua efetiva aplicacdo. Nesse
contexto, o Estado soberano assume a responsabilidade pela protegao dos direitos
sociais. As relagdes sociais envolvem diferentes sujeitos — Estado, individuo,
empresas e coletividade — que atuam de maneira interdependente, uma vez que as
acdes de cada um influenciam diretamente na existéncia e no desenvolvimento dos
demais (Agostinho, 2025, p. 25).

O Estado, portanto, tem a fungao de atender as necessidades que surgem
diante das adversidades enfrentadas pelos individuos, proporcionando seguranga
tanto no presente quanto no futuro, especialmente nos casos em que o trabalhador
perde sua fonte de subsisténcia em caso de desemprego ou invalidez, garantindo-lhe
um padrao minimo de vida. Tais necessidades possuem carater social, uma vez que

sua nao satisfacdo afeta ndao apenas o individuo, mas toda a coletividade. Nesse
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sentido, a Organizacédo Internacional do Trabalho também reconhece a Seguridade
Social como parte integrante do sistema de protegéo social (Agostinho, 2025, p. 26).

A partir da anadlise realizada, verifica-se que os direitos fundamentais,
especialmente os de natureza social, desempenham papel central na concretizacao
da dignidade da pessoa humana e na promogao da igualdade material. Nesse
contexto, a atuagdo do Estado revela-se indispensavel, uma vez que cabe ao poder
publico implementar politicas e mecanismos capazes de assegurar condigdes
minimas de existéncia digna a populagdo. A Previdéncia Social, inserida nesse
conjunto de direitos, destaca-se como instrumento essencial de protegao social, cuja
efetivacdo constitui dever estatal para a verdadeira consolidacdo do Estado

Democratico de Direito.
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3 O EMPREGO DA TECNOLOGIA NA PRESTAGAO DOS SERVIGOS DA
PREVIDENCIA SOCIAL

No presente capitulo, examina-se o emprego da tecnologia na prestagao
dos servicos da Previdéncia Social, com énfase na transformacdo digital
implementada no ambito do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS). A
incorporagao de ferramentas tecnoldgicas pela Administragdo Publica insere-se em
um movimento mais amplo de modernizacao estatal, voltado a ampliagao da eficiéncia
administrativa, a reducdo da burocracia e ao aprimoramento do atendimento ao
cidad&o. Nesse contexto, a digitalizagao dos servigos previdenciarios representa uma
reconfiguragao das formas de interagao entre o Estado e a sociedade.

Assim, busca-se abordar os aspectos conceituais relacionados a tecnologia
e a sociedade virtual, destacando o papel das Tecnologias da Informacdo e
Comunicagao (TICs) na transformacédo das relagdes sociais e institucionais. Na
sequéncia, sdo analisados os objetivos e justificativas da digitalizagdo dos servigos
administrativos, evidenciando que a incorporagao de solugdes tecnoldgicas decorre
tanto da necessidade de modernizacdo administrativa quanto da busca pela melhoria
da prestacao dos servigos publicos.

Por fim, examina-se a implementagéo e o funcionamento do canal digital
Meu INSS, principal instrumento de atendimento remoto da Previdéncia Social
brasileira. A analise contempla a evolugdo da informatizacdo dos servigos
previdenciarios e a consolidagdo do atendimento digital. O Meu INSS surge como
ferramenta destinada a concentrar servicos, permitir o requerimento eletrénico de
beneficios e viabilizar o acompanhamento dos processos administrativos. Dessa
forma, busca-se demonstrar que o uso da tecnologia na Previdéncia Social representa
avanco relevante na modernizagao administrativa, ao mesmo tempo em que evidencia
a necessidade de assegurar a incluséo digital e a efetiva protecdo dos direitos

previdenciarios.
3.1 TECNOLOGIA E SOCIEDADE VIRTUAL

O mundo contemporaneo vem passando por uma transformacao estrutural nas
ultimas décadas, marcada por um novo paradigma tecnoloégico fundamentado nas

tecnologias de informac&o e comunicagédo, desenvolvidas desde os anos 1960 e
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difundidas globalmente. Contudo, a tecnologia ndo determina a sociedade; ao
contrario, € moldada por ela, conforme necessidades, valores e interesses sociais. As
tecnologias de comunicagao revelam sensibilidade as formas de uso social, o que se
evidencia na trajetéria da internet, cujo desenvolvimento contou, em grande medida,
com a atuagdo de seus proprios usuarios, especialmente nos estagios iniciais
(Castells, 2019, p. 16).

O conceito de tecnologia pode ser compreendido sob diferentes
perspectivas. Em primeiro lugar, ela pode ser entendida como o estudo das técnicas,
abrangendo ndo apenas instrumentos e processos, mas também as artes, habilidades
e formas de produgdo desenvolvidas pelo ser humano. Em uma segunda perspectiva,
tecnologia e técnica sao frequentemente tratadas como sinénimos, o que pode gerar
confusdes tedricas na compreensao do seu real significado (Pinto, 2005, p. 219-220).

Uma terceira interpretagdo amplia esse conceito ao considerar a tecnologia
como o conjunto de todas as técnicas disponiveis em uma determinada sociedade em
um dado momento histoérico, refletindo seu nivel de desenvolvimento. Ja em uma
quarta abordagem, a tecnologia é vista como uma construgao ideoldgica, na qual o
desenvolvimento técnico € associado a uma crenga de progresso social, criando a
ideia de que a tecnologia, por si sO, seria capaz de promover bem-estar e felicidade
coletiva (Pinto, 2005, p. 219-220).

Essa visdo ideologizada pode levar a uma compreensao limitada da
técnica, pois tende a ocultar seu carater de mediacao das acdées humanas sobre a
realidade. Nesse sentido, a tecnologia ndo deve ser entendida como algo autbnomo
ou capaz de transformar a sociedade por si mesma, mas como um instrumento
utilizado pelo ser humano na sua relagdo com a natureza e na busca por solucdes
para suas necessidades (Pinto, 2005, p. 219-220).

Dessa forma, a tecnologia esta intrinsecamente ligada as atividades
humanas e produtivas, sendo constantemente transformada pelas mudancgas sociais
e, ao mesmo tempo, contribuindo para essas transformacgdes (Pinto, 2005, p. 672).
Portanto, a tecnologia funda-se nas necessidades sociais, presentes em todas as
partes do mundo, posto que inerente a vida de todo e qualquer grupamento humano
(Rodrigues; Vieira, 2016, p. 11). Nesse contexto, a evolugdo tecnoldgica influenciou
diretamente a forma de organizacdo das sociedades, criando o fendbmeno da
“Sociedade em Rede” (Castells, 2019, p. 19).
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Para a concepg¢ao de “Sociedade em Rede”, faz-se necessaria a
compreensdo da sociedade moderna. Ao longo da histéria, diversos elementos
contribuiram para a formacao da sociedade moderna, entre eles o poder politico, a
religido e as estruturas sociais, que se desenvolveram de formas variadas em distintas
regides do mundo. As transformag¢des que culminam na sociedade contemporanea
estdo diretamente relacionadas as revolugbes industriais, responsaveis por
reconfigurar os modos de produgdo, organizagdo social e desenvolvimento
tecnolégico ao longo da histéria (Borges; Filo, 2021, p. 221).

A Primeira Revolugdo Industrial, iniciada no século XVIII, introduziu a
mecanizagdo por meio da maquina a vapor e impulsionou o sistema fabril,
promovendo intensas mudancgas sociais, como o0 éxodo rural e a urbanizacdo. A
Segunda Revolugao Industrial, a partir do século XIX, ampliou esse processo com o
avanco dos transportes, das comunicagbes e das fontes de energia, como a
eletricidade e o petréleo, consolidando a expansao do modelo industrial em escala
global (Borges; Filo, 2021, p. 221).

Posteriormente, a Terceira Revolugcdo Industrial, de carater técnico-
cientifico, intensificou o desenvolvimento tecnoldgico e a integracdo global,
especialmente por meio da expansdo das comunicagdes e dos transportes. Ja a
Quarta Revolugao Industrial caracteriza-se pela centralidade das tecnologias digitais,
da internet e da microeletrbnica, que aprofundam transformacdes anteriores e
inauguram novas formas de organizagao social estruturadas em redes, marcadas pela
interatividade, pela descentralizacdo e pela crescente aproximagao entre usuarios e
produtores de tecnologia (Borges; Fil6, 2021, p. 221-224).

A Quarta Revolugédo Industrial tem origem no desenvolvimento de novas
tecnologias que vao além da simples continuidade das fases anteriores. Os recursos
disponibilizados pela internet e pelas microtecnologias passam a desafiar os modelos
tradicionais de organizagao estatal e social, ao mesmo tempo em que sdo amplamente
utilizados na producgao e alimentam um sistema estruturado em redes. Nesse cenario,
as tecnologias da informagdo evoluiram em diferentes etapas: inicialmente, os
usuarios aprenderam a utiliza-las; posteriormente, passaram a explora-las por meio
da experiéncia; e, por fim, comegaram a se apropriar dessas ferramentas, redefinindo
seus usos e contribuindo diretamente para o seu desenvolvimento, o que aproxima os

papéis de criadores e usuarios (Borges; Fild, 2021, p. 224).
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No contexto da Quarta Revolugao, surge a ideia de Sociedade em Rede,
compreendida como uma organizagao social estruturada por redes que funcionam por
meio das tecnologias de comunicagao e informagao, baseadas na microeletrénica e
em sistemas digitais de computadores. Essas redes tém a fungcdo de produzir,
processar e disseminar informag¢des a partir do conhecimento acumulado nos
diferentes pontos que as compdem. A rede constitui, portanto, uma estrutura formada
por nos interconectados, sendo esses os pontos de intersecdo que permitem a
circulagao de dados e a articulagado entre os elementos do sistema (Castells, 2019, p.
19).

Nesse cenario, as redes de comunicagao digital constituem a base da
sociedade em rede, assim como as redes de energia serviram de infraestrutura para
o desenvolvimento da sociedade industrial. Além disso, a comunicagao em rede
ultrapassa fronteiras territoriais, conferindo a sociedade em rede um carater global.
Sua logica se difunde por meio das redes internacionais de capital, bens, servigos,
informacgédo, ciéncia e tecnologia. Nesse sentido, a globalizacdo pode ser
compreendida como uma expressao dessa sociedade em rede, ainda que de forma
mais descritiva (Castells, 2019, p. 17).

Como prova da crescente insergcdo da tecnologia na sociedade, a
Constituicdo Federal passou a dedicar, pela primeira vez, um capitulo especifico a
Ciéncia, Tecnologia e Inovacao (Capitulo IV), abrangendo os artigos 218 a 219-B.
Posteriormente, a Emenda Constitucional n°® 85/2015 promoveu alteracbes e
acréscimos relevantes a esses dispositivos, reforcando a importancia do
desenvolvimento cientifico e tecnoldgico no ordenamento constitucional®.

No contexto contemporaneo, vive-se em uma realidade marcada pela
intensa conectividade, na qual atividades cotidianas sdo frequentemente realizadas
por meio de interfaces digitais. Esse cenario evidencia a amplitude do uso da
tecnologia e seus impactos na vida social, uma vez que, ao mesmo tempo em que 0s
recursos tecnoldgicos transformam o modo de vida das pessoas, também sao
moldados pela forma como os individuos os utilizam. A inovagao tecnoldgica influencia
as maneiras de pensar e agir da sociedade, ao passo que o proprio desenvolvimento
tecnologico é condicionado pelas dinamicas sociais (Lévy, 1999, p. 21).

1“Art. 218. O Estado promovera e incentivara o desenvolvimento cientifico, a pesquisa, a capacitagdo
cientifica e tecnoldgica e a inovagao” (Brasil, 2015).
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A virtualizagdo constitui um fenébmeno amplo que atinge ndo apenas a
informacédo e a comunicagdo, mas também os corpos, a economia, as formas de
sensibilidade coletiva e o exercicio da inteligéncia. Esse processo altera, inclusive, as
maneiras de convivéncia social, possibilitando o surgimento de comunidades,
empresas e praticas democraticas virtuais. Embora a digitalizacdo das mensagens e
a expansdo do ciberespaco sejam elementos centrais dessa transformacdo, a
virtualizagao ultrapassa a simples informatizacéo, configurando uma mudanca cultural
mais profunda (Lévy, 1999, p. 15).

Trata-se de um movimento que expressa uma transformacgao continua da
experiéncia humana, marcada por mudangas rapidas nas técnicas, na economia e nos
costumes. Nesse sentido, a virtualizagdo nao € intrinsecamente positiva ou negativa,
mas representa um processo de transformagédo do humano, que exige compreensao
critica em vez de rejeigao ou aceitagao acritica (Lévy, 1999, p. 15).

Além disso, quando individuos, coletividades ou informagdes se
virtualizam, ocorre um processo de desterritorializacdo, no qual se reduzem as
limitagdes impostas pelo espaco e pelo tempo. A virtualizacdo permite interacées
simultadneas, distribuidas e independentes da presenga fisica, modificando a
organizacéo tradicional das relagdes sociais. Mesmo assim, essas praticas continuam
produzindo efeitos concretos, pois se apoiam em suportes materiais e se atualizam
em diferentes contextos (Lévy, 1999, p. 16).

Diante dessa conjuntura de consolidagao de uma sociedade em rede,
marcada pela intensa conectividade, pela virtualizacdo das relagdes sociais e pela
centralidade das tecnologias da informacao, observa-se que tais transformagdes n&o
se limitam a esfera privada ou as interagcdes sociais, mas alcangcam diretamente a
atuacao do proprio Estado. Nesse cenario, a digitalizagao dos servigos administrativos
se apresenta como uma resposta institucional as dindmicas da sociedade
contemporanea, orientando a reformulacdo dos modelos tradicionais de gestéo
publica. Assim, torna-se fundamental compreender os objetivos e as finalidades desse

processo de transformagao digital no ambito da Administragdo Publica.
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3.2 OBJETIVOS E JUSTIFICATIVAS DA DIGITALIZACAO DOS SERVICOS
ADMINISTRATIVOS

O processo de modernizagcdo da Administracao Publica contemporanea foi
orientado pela necessidade de adequacao as novas demandas sociais € ao avango
das tecnologias da informacéo, os quais justificam sua implementagao no contexto da
Administracdo Publica contemporanea. Esse movimento esta diretamente relacionado
a consolidagao de um modelo administrativo mais eficiente como meio de aprimorar a
prestacdo de servigos e ampliar o acesso da populagédo aos direitos sociais (Pietro,
2026, p. 37).

A inovagao tecnoldgica constitui um processo de avango continuo que vem
sendo incorporado tanto no ambito da Administragcdo Publica quanto nos 6rgaos de
controle, como os Tribunais de Contas e o Poder Judiciario. No ordenamento juridico
brasileiro, o incentivo a inovagado tecnoldogica possui fundamento constitucional,
especialmente a partir do artigo 3°, inciso Il, da Constituicdo Federal de 1988, que
estabelece como um dos objetivos fundamentais da Republica Federativa do Brasil a
promogao do desenvolvimento nacional (Pietro, 2026, p. 38).

A Emenda Constitucional n° 19/1998 incorporou ao artigo 37 da
Constituicdo Federal o principio da eficiéncia, inserindo-o no contexto da reforma
administrativa do Estado e consolidando uma nova diretriz para a atuacdo da
Administracdo Publica. Antes associado a ideia de “qualidade do servico prestado”, o
principio passou a ter previsdo expressa no texto constitucional, reforcando a
necessidade de uma atuacdo estatal mais adequada as demandas sociais
contemporaneas. Sua inclusao visou ampliar a protecdo aos usuarios dos servigos
publicos, impondo deveres mais efetivos aos prestadores e fortalecendo a
responsabilizagdo da Administracdo e de seus delegados, em resposta a histérica
insatisfacdo social com a precariedade e a ineficiéncia dos servigos publicos,
frequentemente prejudiciais a coletividade e a efetivagcado dos direitos dos cidadaos
(Carvalho Filho, 2026, p. 27-28).

Além disso, é fundamental distinguir os conceitos de eficiéncia, eficacia e
efetividade, frequentemente utilizados de forma indistinta, mas que possuem
significados proprios. A eficiéncia refere-se ao modo de execucédo das atividades
administrativas, estando relacionada ao desempenho dos agentes publicos e ao uso

racional dos recursos disponiveis. A eficacia, por sua vez, diz respeito aos meios e
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instrumentos utilizados pela Administrag&do para atingir seus objetivos. Ja a efetividade
esta associada aos resultados concretamente alcancados e a capacidade de tais
resultados atenderem as finalidades publicas (Carvalho Filho, 2026, p. 27-28).

Tais inovagdes tecnolégicas representam conquistas relevantes, pois
contribuem para o aumento da eficiéncia dos 6rgdos administrativos e de controle.
Entretanto, essa eficiéncia deve estar necessariamente vinculada a efetividade dos
resultados, de modo que a Administracdo Publica ndo apenas otimize seus
procedimentos, mas também alcance resultados concretos e adequados as
finalidades publicas. Além disso, tais avangos tecnolégicos n&do podem comprometer
direitos e garantias individuais (Pietro, 2026, p. 38).

Ainda, destaca-se a Emenda Constitucional n® 85/2015, que promoveu
alteracdes significativas no texto constitucional, ampliando o tratamento conferido a
ciéncia, tecnologia e inovacgédo. A referida emenda foi responsavel pela ampliagao do
capitulo constitucional dedicado ao tema, abrangendo os artigos 218 a 219-B. Esses
dispositivos atribuem ao Estado o dever de promover e incentivar o desenvolvimento
cientifico, a pesquisa, a capacitagao cientifica e tecnolégica e a inovagdo como
prioridades. Além disso, instituem o Sistema Nacional de Ciéncia, Tecnologia e
Inovacdo (SNCTI), estruturado em regime de colaboragdo entre entes publicos e
privados, com o objetivo de fomentar o desenvolvimento cientifico e tecnologico de
forma integrada (Pietro, 2026, p. 39).

A expansdo da internet e o avango das Tecnologias da Informagao e
Comunicagéao (TICs) promoveram o surgimento de novas ferramentas baseadas na
interatividade e na colaboragdo entre os individuos, influenciando diretamente as
formas de organizagao, governanga e relacionamento tanto na sociedade quanto na
Administracdo Publica (Mesquita, 2019, p. 8). O aumento do uso dessas tecnologias
por pessoas e empresas, a substituicdo de processos em papel por meios digitais,
reduzindo, portanto, o custo operacional, e o desenvolvimento da infraestrutura
tecnolégica estatal sdo apontados como fatores determinantes para a crescente
incorporagao das TICs pelo governo na prestagao de servigos e na organizagao de
suas atividades internas (Vargas et al., 2021).

Diante das transformagdes proporcionadas pelas TICs, surgiu na década
de 1990 o conceito de governo eletrdnico (e-gov), impulsionado pela disseminagao do
comeércio eletrénico e pela digitalizagdo das relagbes sociais (Mesquita, 2019, p. 9). O

Programa de Governo Eletronico foi estabelecido por um Grupo de Trabalho
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Interministerial, visando transformar a interacdo entre a Administracido Publica e a
sociedade (Santos; Lenza, 2025, p. 59). O governo eletrénico consiste no uso das
TICs aliado a cooperagao entre diferentes setores, com o objetivo de enfrentar
problemas publicos complexos de forma integrada e orientada ao cidadao (Coutinho,
2021, p. 30-31).

No ambito da Administragdo Publica, as inovagbes tecnoldgicas,
especialmente por meio da incorporagao de novos instrumentos de gestédo, ao lado
dos mecanismos tradicionais, constituem uma realidade em constante expansao.
Nesse cenario, destaca-se a consolidagdo do chamado Governo Digital, disciplinado
pela Lei n° 14.129/2021 (Lei do Governo Digital), que estabelece diretrizes para a
modernizagao dos servigos publicos por meio da transformacgao digital (Pietro, 2026,
p. 38). Em uma abordagem mais ampla, a aplicagédo dessas tecnologias tem por
objetivo garantir o acesso e a entrega de informagdes e servigos aos cidadaos,
promover maior eficiéncia na gestdo publica, ampliar a oferta de servigos em
diferentes areas e, em um nivel mais avangado, contribuir para a propria
transformacao do Estado (Viana, 2021, p. 121).

A Lei do Governo Digital constitui um marco normativo relevante no
processo de modernizacdo da Administracdo Publica brasileira, ao estabelecer
principios, regras e instrumentos voltados a ampliagdo da eficiéncia estatal por meio
da desburocratizacdo, da inovagao, da transformacéao digital e do fortalecimento da
participacao social. Nesse contexto, a norma consolida a concepg¢ao de governo como
plataforma digital, orientada a oferta de servigos publicos mais acessiveis e centrados
no cidad&o. Sua aplicagdo abrange a Administragao Publica federal direta e indireta,
incluindo autarquias, fundacdes publicas e empresas estatais, podendo ainda ser
adotada por estados e municipios mediante regulamentagao propria, o que evidencia
seu carater estruturante no avanc¢o do Governo Digital no pais (Pietro, 2026, p. 97;
Tavares; Bitencourt; Cristovam, 2021, p. 801).

O artigo 3° da referida lei apresenta um extenso rol de principios e diretrizes
que orientam o Governo Digital e a eficiéncia administrativa. Ja o artigo 14 estabelece
que a prestacao digital dos servigos publicos deve ocorrer por meio de tecnologias de
amplo acesso a populagao, inclusive para cidadaos em situagao de vulnerabilidade
ou residentes em areas rurais e isoladas. Em consonancia com essa diretriz, 0 acesso

aos servigos digitais deve ocorrer, preferencialmente, por meio de autosservico,
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entendido como o acesso direto do cidaddo a servigos publicos digitais, sem
necessidade de mediagdo humana (Pietro, 2026, p. 97).

Por fim, a Lei do Governo Digital também prevé mecanismos institucionais
de cooperagao, como as redes de conhecimento e a Rede Nacional de Governo Digital
(Rede Gov.br), voltadas ao compartiihamento de experiéncias, a formulagdo de
padrées e ao desenvolvimento conjunto de solugdes inovadoras. Ainda que tais
iniciativas ja existissem em atos infralegais anteriores, a sua incorporagao ao texto
legal reforga sua relevancia e institucionaliza a cooperagao federativa no campo da
transformacao digital (Tavares; Bitencourt; Cristévam, 2021, p. 801).

Essa nogao envolve a aplicagdo estratégica das tecnologias na prestagao
de servigos publicos voltados a geragao de valor publico (Vargas et al., 2021). Além
disso, estudos apontam que o governo eletronico pode gerar impactos positivos
relevantes na administracdo publica, como a reducédo da corrupcao e a oferta de
servicos mais transparentes, acessiveis e eficientes. A Organizagdo dos Estados
Americanos (OEA) também destaca que a aplicagao das TICs no setor publico visa
aumentar a transparéncia, a eficiéncia e a participacao cidada, promovendo melhorias
significativas tanto nas atividades governamentais quanto nos processos econémicos
e sociais (Coutinho, 2021, p. 30-31).

De acordo com a pesquisa “TIC Governo Eletrénico 2021”, realizada pelo
Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informacéao
(CETIC.br) e pelo Comité Gestor da Internet no Brasil (CGl.br), observa-se que grande
parte dos 6rgdos publicos brasileiros ja disponibiliza servigos digitais a populagao,
incluindo canais de atendimento online, como chats, e-mails e ouvidorias digitais,
evidenciando o avancgo progressivo da transformacao digital no setor publico brasileiro
(Gontijo, 2022b).

Essa transicdo evidencia a construgdo de novos modelos de atuacao
administrativa baseados na revolugdo digital, com forte énfase na circulagdo de
informagdes e na integracao de sistemas. Quando adequadamente estruturadas e
implementadas com a participagado dos atores envolvidos, as TICs possuem elevado
potencial como instrumentos de coordenagao federativa, planejamento, diagndstico,
avaliagao e formulagao de politicas publicas, além de aprimorar a prestagao direta de
servigcos a sociedade (Oliveira; Faleiros; Diniz, 2015, p. 26).

Nesse contexto, é dever da Administracdo Publica assegurar, enquanto

responsavel pela prestacdo de servigos publicos digitais e pela consolidagdo do
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modelo de governo digital, a oferta eficiente desses servigos a populagao. Isso implica
garantir a disponibilidade tecnoldgica e assegurar o acesso as TICs, de modo que a
digitalizagcao nao se dissocie do objetivo fundamental de concretizacdo dos direitos
sociais (Oliveira; Faleiros; Diniz, 2015, p. 27).

Por fim, destaca-se que a participacdo social e o uso das TICs no
planejamento de politicas publicas tornam-se elementos centrais na consolidagéo de
um modelo de governo digital efetivo, capaz de promover maior aproximagao entre
Estado e sociedade e de fortalecer a concretizacdo dos direitos sociais previstos na
Constituicao Federal de 1988 (Oliveira; Faleiros; Diniz, 2015, p. 27).

Diante desse panorama normativo e institucional, observa-se que a
digitalizagao dos servigos administrativos, orientada pelos principios da eficiéncia, da
inovacdo e da ampliacdo do acesso aos direitos sociais, se concretiza por meio de
iniciativas implementadas por 6rgados publicos especificos. Assim, a criacédo e o
desenvolvimento de plataformas digitais, como o canal Meu INSS, evidenciam a
materializagdo do modelo de governo digital no ambito da Previdéncia Social,
permitindo analisar-se, de forma concreta, os mecanismos de implementacéo,
funcionamento e, posteriormente, os impactos dessa digitalizagdo na acessibilidade

pelos segurados vulneraveis.
3.3 A IMPLEMENTACAO E O FUNCIONAMENTO DO CANAL DIGITAL MEU INSS

A adocdo de tecnologias digitais pelo INSS demonstra a busca por
modernizacado do atendimento e ampliagcdo do acesso aos servicos previdenciarios.
Nesse contexto, foram implementados canais remotos com o objetivo de aprimorar a
qualidade da prestacéo do servigo publico e facilitar o contato entre a Administracao
e os cidadaos, destacando-se a criagao da plataforma Meu INSS (Offerni, 2025, p. 72).

Na década de 1970, a concessao dos beneficios previdenciarios
administrados pelo entdo Instituto Nacional de Previdéncia Social ocorria de forma
totalmente manual, com a utilizacdo de documentos em papel e equipamentos de
datilografia. Esse modelo tornava os procedimentos mais lentos e burocraticos,
evidenciando a necessidade de modernizagao da gestao previdenciaria e de adogao
de novas ferramentas tecnologicas para aprimorar a prestagcado dos servigos publicos
(Offerni, 2025, p. 26).
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Em 1974, com a edicdo da Lei n° 6.125, foi criada a Empresa de
Processamento de Dados da Previdéncia Social, conhecida como Dataprev, vinculada
ao Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social. A empresa passou a desempenhar
funcdes relacionadas a analise de sistemas, programacéao, processamento de dados
e desenvolvimento de solugdes tecnoldgicas voltadas ao tratamento de informacgdes
previdenciarias, representando um marco inicial na informatizagdo dos servigos da
Previdéncia Social (Offerni, 2025, p. 26).

No entanto, no inicio de 2017, apesar da inser¢cdo no meio digital, as
agéncias ainda realizavam o chamado atendimento espontaneo, caracterizado pelo
comparecimento presencial dos segurados sem agendamento prévio (Limberger,
2024, p. 26-28). No mesmo ano, com a edigao da Portaria n°® 91/PRES/INSS, foi
implementado o projeto INSS Digital, estabelecendo um novo fluxo de atendimento e
promovendo a conversao dos processos fisicos em eletrénicos, com o objetivo de
ampliar o atendimento remoto e tornar a prestagéo dos servigos mais eficiente (Offerni,
2025, p. 26).

O sistema possibilita aos segurados consultar informagdes, requerer
beneficios, acompanhar processos e realizar agendamentos de forma remota. Desde
sua criagdo, o Meu INSS passou por atualizagbes constantes, inclusive com o
desenvolvimento de aplicativo para dispositivos moveis, ampliando o acesso da
populagao aos servigos previdenciarios (Dias; Miranda, 2024, p. 52).

Posteriormente, a Instrucido Normativa n° 96, de 2018, estabeleceu o Meu
INSS como o principal meio para solicitacdo de servicos e emissao de extratos
previdenciarios. A norma também determinou que o atendimento presencial nas
agéncias passasse a ocorrer condicionado ao agendamento prévio realizado pela
internet ou pelo telefone 135. A partir dessa Instrugdo Normativa, o modo de acesso
ao INSS foi alterado, passando a ser totalmente digital, desde um simples atendimento
para esclarecimento de uma duvida, até o requerimento dos beneficios
previdenciarios e assistenciais. Inaugurou-se um novo modo de interagado entre o
usuario e o Estado (Limberger, 2024, p. 26-28).

Com isso, se a pessoa se dirigir até o INSS sem agendamento via digital,
nao sera atendida, devendo primeiramente realizar o agendamento, ou o servidor
agendara outro dia para a pessoa ser atendida, tudo por meio digital, conforme artigos
667-A e 667-B, da IN n. 96/2018:
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Art. 667-A: Institui-se a central de servigcos Meu INSS, disponivel na Internet
e em aplicativos de celulares, como principal canal para emissao de extrato
e solicitagdo de servigos perante o Instituto. Paragrafo unico. Os servigos e
extratos disponiveis ao cidadao pela central de servigos, quando solicitados
presencialmente nas Unidades de Atendimento, passardao a ser realizados
somente apos requerimento prévio efetuado pelo cidadao, preferencialmente
por meio dos canais Remotos (Central 135, Internet e outros), com defini¢ao
de data e hora para atendimento da solicitagao.

Art. 667-B: O cidadao que comparecer as Unidades de Atendimento devera
ser informado acerca da nova modalidade, devendo ser adotados os
seguintes procedimentos: |) caso o cidadédo nao possua senha e cadastro no
Meu INSS, o atendente, na triagem, devera emitir senha do Meu INSS via
Sistema de Atendimento - SAT, e orienta-lo a acessar a central de servicos;
II) quando a solicitagdo do requerimento for por meio das Agéncias da
Previdéncia Social de Teleatendimento (Central 135), devera ser oferecido
primeiramente o cadastro no Meu INSS; e lll) caso o cidaddo ndo obtenha
sucesso no cadastro do Meu INSS, ou ndo opte pelo seu cadastramento, o
requerimento devera ser efetuado conforme disposto no paragrafo Unico do
art. 667-A. (Brasil, 2018).

Com a necessidade de agendamento virtual para possibilitar o
atendimento presencial no INSS, houve o natural afastamento do usuario da
previdéncia social, pois mesmo que o segurado se encaminhasse pessoalmente até
a agéncia da previdéncia, o atendimento seria exclusivamente para realizar o
agendamento do comparecimento do segurado em outro dia, de acordo com a
disponibilidade do sistema digital.

Com a edicao da Medida Proviséria n° 871, de 2019, posteriormente
convertida na Lei n° 13.846, de 18 de junho de 2019, consolidou-se a adogao do
processo administrativo eletrénico para requerimento de beneficios e servicos, além
de prever mecanismos voltados a analise de possiveis irregularidades nos beneficios
concedidos (Mendes; Costa; Silva, 2020, p. 10). Observa-se que a legislagao reforgou
a priorizacdo do atendimento remoto, deixando de mencionar até mesmo a
possibilidade de comparecimento presencial como alternativa para agendamento, o
que evidencia a centralidade dos canais digitais na prestagcdo dos servigos

previdenciarios, como se destaca:

Art. 124-A O INSS implementara e mantera processo administrativo
eletrdnico para requerimento de beneficios e servigos e disponibilizara canais
eletrdnicos de atendimento.

§ 1° O INSS facilitara o atendimento, o requerimento, a concessao, a
manutencgao e a revisdo de beneficios por meio eletrénico e implementara
procedimentos automatizados, de atendimento e prestagcédo de servigos por
meio de atendimento telefénico ou de canais remotos (Brasil, 2019).

Nesse sentido, Galindo (2021, p. 30) observa que a transformacéo digital

no INSS ocorreu de maneira acelerada: iniciada com a oferta de alguns
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agendamentos eletronicos em 2017, alcangou, em 2019, a disponibilizagdo de cerca
de 90 dos 96 servigcos existentes exclusivamente por meio remoto (Offerni, 2025,
p. 72).

Em 2020, a plataforma foi integrada ao sistema gov.br, que reune diversos
servigos publicos digitais em um unico ambiente, possibilitando ao usuario acessar
diferentes funcionalidades governamentais por meio de um unico cadastro (Limberger,
2024, p. 26-28). O ingresso no sistema ocorre por meio da conta unica do governo
federal (plataforma gov.br), que permite a utilizagao de um unico login para diferentes
servigos publicos digitais. A utilizagdo do Meu INSS viabiliza, portanto, a realizag&o
do atendimento integralmente a distancia, dispensando o deslocamento até agéncias
fisicas e objetivando proporcionar maior rapidez, objetividade e eficiéncia na
prestacao dos servigos previdenciarios (Offerni, 2025, p. 72).

Atualmente, o Meu INSS reune mais de 100 servigos, além de disponibilizar
diversas informagdes ao usuario. Muitos desses servicos possuem carater
instantaneo, permitindo a emissdo imediata de documentos ou a realizacdo de
atualizacbes cadastrais de forma automatizada pelo sistema. Nos casos que exigem
maior complexidade ou complementacdo de dados, a analise € realizada por
servidores do Instituto. Ademais, parte das solicitagdes € processada por sistemas de
automacao, o que contribui para maior celeridade na tramitagdo e conclusdo dos
pedidos (Offerni, 2025, p. 72).

No que se refere a atuagao da Administragao Previdenciaria na plataforma
digital, destaca-se que, ao analisar pedidos de beneficios, cabe ao INSS assegurar a
verificacdo de todas as possibilidades de protecao social previstas em lei. Assim, a
partir das informacodes fornecidas pelo requerente, a Administracdo deve examinar as
alternativas disponiveis e identificar o beneficio mais adequado a situagao
apresentada (Offerni, 2025, p. 26).

Dentre as funcionalidades introduzidas pela plataforma, destaca-se a
concessao automatizada de determinados beneficios previdenciarios quando os
dados constantes no Cadastro Nacional de Informagdes Sociais (CNIS) ja s&o
suficientes para comprovar o direito do segurado. Nessa hipotese, beneficios urbanos,
como aposentadoria por idade e salario-maternidade, podem ser concedidos sem
analise direta de um servidor, proporcionando maior agilidade na tramitacdo dos

requerimentos (Silva, 2022, p. 22).
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Nesse contexto, evidencia-se a relevancia da coleta e analise das
informagdes prestadas pelos segurados, pois esses dados permitem verificar a
existéncia do direito ao beneficio e identificar qual prestagao deve ser concedida. Além
disso, incumbe a Administracdo orientar o cidaddao quanto aos procedimentos e
documentos necessarios, assegurando a correta instru¢do do processo administrativo
previdenciario. Dessa forma, observa-se que os deveres da Administracdo
Previdenciaria envolvem também a orientagdo dos segurados acerca de seus direitos
e a adocado de medidas voltadas a solucdo de suas demandas relacionadas a
Previdéncia Social, reforcando o compromisso com a efetivagcado da protec¢ao social
(Offerni, 2025, p. 26).

No que se refere a tramitagcdo dos pedidos, a solicitacdo de beneficios,
como aposentadorias ou outros requerimentos previdenciarios, ocorre inicialmente por
meio de processo administrativo eletrénico. O interessado deve anexar os
documentos necessarios diretamente na plataforma Meu INSS, sendo essa etapa
obrigatéria antes de eventual judicializagdo. Caso o pedido seja indeferido na esfera
administrativa, abre-se a possibilidade de questionamento pela via judicial (Limberger,
2024, p. 26-28).

De acordo com dados internos do INSS, a plataforma recebe mensalmente
mais de 36 milhdes de acessos e contabiliza mais de 700 mil solicitagcdes de beneficios
ou servigos. O acesso pode ser realizado tanto por meio de aplicativo para dispositivos
moveis, disponivel para os sistemas Android e iOS, quanto pelo portal eletronico,
funcionando ininterruptamente, vinte e quatro horas por dia e sete dias por semana.
Essa disponibilidade continua possibilita ao cidadédo consultar informacgdes e efetuar
requerimentos a qualquer momento, conferindo maior comodidade e autonomia
(Offerni, 2025, p. 72).

Além disso, existe o sistema GERID, desenvolvido pela Dataprev em
parceria com a Ordem dos Advogados do Brasil, destinado ao uso exclusivo de
advogados previamente cadastrados. Por meio dessa ferramenta, & possivel
protocolar requerimentos administrativos, embora nem todos os servigos estejam
disponiveis. Em determinadas situagdes, o atendimento ainda exige agendamento
pelo Meu INSS ou pelo telefone, no numero 135, com posterior comparecimento
presencial para apresentagdo de documentos (Limberger, 2024, p. 26-28).

Apds o protocolo e a digitalizagédo dos documentos, o processo permanece

em fila virtual até a analise por um servidor. Durante esse periodo, o status permanece



42

como “em analise”. Caso sejam necessarias informacdes adicionais, o servidor podera
emitir exigéncia documental, concedendo prazo para que o segurado anexe 0s
documentos complementares solicitados. Esse procedimento busca garantir maior
organizagao e celeridade na tramitacdo dos processos previdenciarios (Limberger,
2024, p. 26-28).

A digitalizagdo dos servigos previdenciarios, com a consolidagdo do Meu
INSS como principal canal de atendimento, promoveu maior eficiéncia, celeridade e
reducdo de custos, ao permitir o acesso remoto a informacdes e beneficios sem a
necessidade de deslocamento as agéncias fisicas. No entanto, esse modelo
pressupbe 0 acesso previo a recursos tecnoldgicos, como internet e dispositivos
digitais, o que evidencia seu carater excludente para parcela da populagdo que néao
dispde desses meios ou habilidades. Dessa forma, a virtualizagdo dos servigos, ao
mesmo tempo em que representa avango administrativo, pode gerar novas barreiras,
tornando essencial a analise da vulnerabilidade dos usuarios diante desse cenario,

como sera visto a seguir.
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4 O ACESSO DA POPULAGAO VULNERAVEL AOS DIREITOS
PREVIDENCIARIOS NA ERA DA DIGITALIZAGAO

Neste capitulo, sdo analisados os desafios decorrentes da digitalizagdo dos
servicos previdenciarios no ambito do INSS, a partir da compreensdo da
vulnerabilidade em suas dimensdes juridica e social. Parte-se da premissa de que a
vulnerabilidade envolve, além dos aspectos econbmicos, fatores estruturais,
cognitivos e institucionais que influenciam diretamente o acesso e a efetivagdo dos
direitos previdenciarios, especialmente em um contexto de crescente dependéncia de
tecnologias digitais na Administragdo Publica.

Nesse cenario, sao examinadas, em primeiro lugar, as barreiras
tecnolégicas que dificultam a utilizacdo dos canais digitais do INSS, e em seguida,
abordam-se os impactos da automacgao dos servigos previdenciarios sobre grupos
vulneraveis, evidenciando efeitos como a ampliacdo da dependéncia de terceiros,
aumento da exposicgéo a fraudes, dificuldades no acompanhamento de requerimentos,
erros no uso das plataformas, indeferimentos por questées formais e a reconfiguragao
da morosidade administrativa em ambiente digital.

Por fim, sdo analisadas as respostas institucionais e normativas voltadas a
mitigacdo dessas problematicas, com destaque para o debate sobre o
reconhecimento da inclusdo digital como direito fundamental, a PEC n°® 47/2021 e

politicas publicas de inclusao digital.

4.1 CONCEITO JURIDICO E SOCIAL DE VULNERABILIDADE APLICAVEL AO
CONTEXTO PREVIDENCIARIO

Este topico parte da necessidade de compreender o conceito de
vulnerabilidade, para, a partir dele, analisar como determinadas condi¢cdes
socioeconémicas e cognitivas impactam diretamente o acesso e a utilizagdo dos
servigos previdenciarios. Nesse sentido, a discusséo tedrica que se segue serve como
base para a identificacdo dos chamados segurados vulneraveis no ambito do INSS,
especialmente diante do processo de digitalizagdo dos servigos publicos, que redefine
as formas de interagao entre o cidadado e a Administracdo Publica e evidencia novos

desafios de inclusdo e protegao social.
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O termo “vulnerabilidade” apresenta multiplos significados, tanto na
linguagem cotidiana quanto em diferentes areas do conhecimento, como a medicina,
0 servigo social e o direito, além de ser objeto de reflexao filosoéfica. Etimologicamente,
conforme Mello e Braz (2008, p. 51), a palavra deriva do latim vulnus, que significa
“ferida”, sendo compreendida como a suscetibilidade a sofrer danos — sentido que
permanece nas diversas utilizagdes do termo.

Dependendo do contexto, a vulnerabilidade pode assumir diferentes
nuances, geralmente associadas a exposi¢ao a riscos ou a possibilidade de sofrer
prejuizos fisicos, morais ou sociais. O dano, nesse sentido, resulta da combinagao de
trés fatores: a presenga de um evento adverso (interno ou externo), a incapacidade
de resposta diante desse evento e a dificuldade de adaptagao a situacido. Assim, a
vulnerabilidade pode ser entendida simultaneamente como condicdo, conceito
analitico e instrumento de interpretacéo da realidade (Andrade, 2021, p. 72).

Por fim, a vulnerabilidade pode ser atribuida tanto a individuos quanto a
grupos sociais, especialmente quando estes estdo expostos a condicbes que
acentuam suas fragilidades. O uso do conceito de vulnerabilidade tem sido
empregado para destacar experiéncias individuais e coletivas que demandam
tratamento diferenciado por parte das politicas publicas. Essas situagdes podem
envolver fatores sociopoliticos, familiares ou comunitarios, evidenciando o carater
multidimensional da vulnerabilidade (Andrade, 2021, p. 72-76).

No ambito das ciéncias humanas e sociais, o conceito de vulnerabilidade
foi desenvolvido com o propdsito de compreender as situagdes de desvantagem social
de forma mais ampla e integrada, ultrapassando a simples associa¢gdo com a pobreza.
Nessa perspectiva, a vulnerabilidade social relaciona-se as desigualdades estruturais
presentes na sociedade, envolvendo a limitacdo de acesso a direitos e oportunidades.
Trata-se, portanto, de uma condigao resultante da relagdo entre a disponibilidade de
recursos materiais e simbodlicos dos individuos ou grupos e as oportunidades
oferecidas pelas estruturas sociais, econdmicas e culturais, que decorrem da atuagao
do Estado, do mercado e da propria sociedade (Teresi; Rodrigues, 2018, p. 124).

O acesso precario a recursos materiais e simbdlicos limita as possibilidades
de enfrentamento de cenarios vulneraveis, restringindo meios como autonomia,
liberdade e autorrespeito. Nesse sentido, a vulnerabilidade também se relaciona a

fragilidade no acesso a direitos e a protegdo social, expressando-se por meio de
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incertezas, insegurangas e dificuldades de acesso a servigos essenciais para uma
vida digna e com qualidade (Carmo; Guizardi, 2018).

A vulnerabilidade também se expressa no cerceamento de direitos
fundamentais, sejam eles econdémicos, politicos ou culturais. Dessa forma, articula-se
diretamente com as discussdes sobre exclusao social, evidenciando a limitacdo do
acesso a dignidade, a saude, a moradia adequada, ao reconhecimento social, a
participacao politica e a possibilidade de voz e representacdao na sociedade. Essa
abordagem também representa uma mudangca na forma de compreender o
comportamento e a insergdo social de grupos especificos, permitindo analisar as
desigualdades n&o apenas sob o ponto de vista econOmico, mas também
considerando fatores sociais e institucionais que influenciam a efetivacdo de direitos
e a participacao social (Teresi; Rodrigues, 2018, p. 124-125).

No campo dos Direitos Humanos, consideram-se vulneraveis todos aqueles
que, por diferentes razbes, possuem reduzida capacidade de resistir ou reagir a
violagdes de direitos fundamentais, o que demanda protecéo tanto no plano interno
dos Estados quanto no ambito internacional. Assim, a abordagem dos Direitos
Humanos amplia a nogdo de vulnerabilidade ao considerar contextos estruturais de
desigualdade e discriminagdo que afetam determinados grupos sociais (Teresi;
Rodrigues, 2018, p. 127).

No ambito previdenciario, destacam-se como alguns segurados
vulneraveis: os idosos, as pessoas em situagdo de baixa renda, analfabetos ou
pessoas com baixa escolaridade, analfabetos digitais e segurados especiais
(agricultor familiar e pescador artesanal), especialmente diante das mudangas
tecnolégicas relacionadas ao acesso aos servigos do INSS. Com base nos dados da
pesquisa “Quantidade e valor recebido pelos beneficiarios ativos do Regime Geral da
Previdéncia Social, por sexo, segundo as faixas de valor — posicdo em dezembro
(2022-2024)", observa-se que a maior parte dos beneficiarios da previdéncia social
brasileira concentra-se nas faixas de menor rendimento (Brasil, 2024b).

Em 2024, aproximadamente 23,8 milhdes de beneficiarios recebiam até
dois salarios minimos, o que corresponde a cerca de 79% do total de segurados (30,2
milhdes de pessoas). Esse padrdo ja se verificava nos anos anteriores, evidenciando
uma tendéncia estrutural de concentracdo em beneficios de baixo valor. Tal cenario

revela um quadro de vulnerabilidade socioecondmica, uma vez que a renda
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previdenciaria, muitas vezes, constitui a principal ou unica fonte de subsisténcia
desses individuos (Brasil, 2024b).

O problema é agravado pelo fato de que o perfil médio dos segurados do
INSS é composto majoritariamente por pessoas idosas e de baixa escolaridade.
Dados do Anuario Estatistico da Previdéncia Social (Brasil, 2024b) indicam que 62%
dos beneficiarios tém mais de 60 anos e que mais da metade possui apenas o0 ensino
fundamental incompleto. Esses numeros demonstram a distancia entre o perfil real do
publico atendido e as exigéncias tecnoldgicas impostas pela digitalizagao. Apesar de
uma crescente insergdo dos idosos no ambiente digital, uma parcela significativa
ainda nao possui acesso a internet ou nao dispde das habilidades necessarias para
utiliza-la de forma adequada (Sousa, 2023, p. 46).

No que se refere a parcela da populacdo que nao possui habilidades de
leitura e escrita, 0 acesso aos canais digitais do INSS também se mostra bastante
dificultoso, configurando um importante desafio, uma vez que a exclusédo digital desse
grupo compromete diretamente o acesso a beneficios e servigos fundamentais. O
analfabetismo ainda se mantém como um relevante problema social no Brasil. De
acordo com dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisticas (IBGE), cerca de
9,1 milhdes de pessoas ndo sabem ler ou escrever um bilhete. O quadro torna-se
ainda mais preocupante quando se considera o analfabetismo funcional, que atinge
aproximadamente 29% da populagao brasileira entre 15 e 64 anos (Sousa, 2023,
p. 47).

Diante da compreensdo teorica acerca da vulnerabilidade em suas
multiplas dimensdes, verifica-se que tais condicdes se materializam de forma concreta
no acesso aos servigcos publicos. No ambito previdenciario, tais vulnerabilidades
tornam-se ainda mais evidentes diante do processo de digitalizacdo dos servigos, o
qual redefine as formas de interagdo entre o cidadao e a Administracao Publica.
Assim, a analise das condi¢gbes que caracterizam os segurados em situagdo de
vulnerabilidade permite compreender que a mera disponibilizagdo de canais digitais
nao garante, por si sO, a efetividade do acesso aos direitos previdenciarios, sendo
necessario investigar, de forma mais aprofundada, os obstaculos que limitam ou
inviabilizam o uso dessas ferramentas, especialmente aqueles de natureza

tecnoldgica e estrutural.
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42 BARREIRAS TECNOLOGICAS E OS IMPACTOS DA AUTOMAGCAO
PREVIDENCIARIA SOBRE GRUPOS SOCIALMENTE VULNERAVEIS

Embora a sociedade em rede tenha se expandido em escala global, ela nao
abrange todos os individuos, uma vez que suas estruturas funcionam de maneira
seletiva. A compreensao desse processo afasta a nogao de progresso histérico linear,
que pressupde uma evolucdo inevitavel em direcdo a uma sociedade ideal sustentada
pela tecnologia. Com base no explicitado, a sociedade em rede deve ser analisada de
maneira critica, considerando simultaneamente suas possibilidades e os riscos que
dela decorrem (Castells, 2019, p. 18). Dessa forma, a limitagdo de acesso ou de uso
dessas tecnologias por determinados grupos sociais reforga as assimetrias ja
existentes, tornando a exclusdo digital uma das expressdées contemporaneas da
desigualdade.

Diniz (2021, p. 51) define a exclus&o digital como “um dos novos rostos da
desigualdade social”, evidenciando a incapacidade de grupos vulneraveis de acessar
bens e servigos publicos mediados por tecnologia, o que revela o paradoxo entre
tecnologia como condigéo e obstaculo de inclusdo. De acordo com Almeida e Paula
(2005, p. 59), o conceito de exclusdo digital refere-se ao conjunto de fatores que
impedem parte significativa da populagao de usufruir dos beneficios proporcionados
pelas tecnologias da informagao e comunicagéo.

Além da forma mais evidente de exclusao digital, caracterizada pela
auséncia de acesso a internet, observam-se também variagdes quanto ao grau de
conectividade e a qualidade desse acesso (Moreira, 2021, p. 24). Assim, mesmo
individuos conectados podem permanecer em situagdo de exclusdo quando nao
conseguem se beneficiar plenamente do ambiente digital (Castells, 2019, p. 12).

O dominio de ferramentas tecnoldgicas tornou-se essencial para a
participagdo social e econémica, de modo que sua auséncia intensifica desigualdades
e amplia a exclusdo social. Observa-se, ainda, que a exclusao digital reproduz a légica
da exclusao social, atingindo principalmente individuos vulneraveis, como pessoas de
baixa renda, residentes em regides isoladas, idosos, analfabetos e pessoas em
situagao de rua (Bitencourt, 2018, p. 81-82).

Como adverte Vieira (2022, p. 58), “a burocracia digital é tdo ou mais
excludente que a burocracia analdgica, pois transfere ao cidadao a responsabilidade

por decifrar os codigos do sistema que deveria servi-lo”. Em contraposigéo, a inclusao
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digital consiste no processo de democratizacdo do acesso as tecnologias e na
ampliagdo da participagdo social, possibilitando a inser¢do dos individuos na
sociedade informacional, também denominada sociedade em rede (Castells, 2019,
p. 11).

No ambito da Previdéncia Social, a exclusdo digital assume relevancia
particular, considerando que grande parte dos segurados é composta por individuos
em situacao de vulnerabilidade social. Trata-se de uma dificuldade ou impossibilidade
de acesso as tecnologias de informagdo e comunicagcdo decorrente de fatores
econdmicos, educacionais, geracionais ou geograficos (Silva, 2025).

Ao adotar as tecnologias da informagado e comunicagdo como principais
meios de acesso aos servigos previdenciarios e assistenciais, o INSS parte de uma
errdbnea premissa de que ha, no Brasil, uma ampla democratizacdo dos recursos
digitais (Mendes; Costa; Silva, 2020, p. 67). No entanto, essas transformacdes
acabam intensificando a situag&o de vulnerabilidade de determinados grupos sociais
que historicamente ja se encontram em condi¢ao de marginalizagao (Sousa, 2023,
p. 46).

Dessa forma, torna-se fundamental analisar as barreiras criadas pelo
processo de automacado dos servigos previdenciarios sobre publicos vulneraveis,
como idosos, pessoas com baixa escolaridade, populagdes rurais (agricultor familiar
e pescador artesanal) e populagao de baixa renda (Sousa, 2023, p. 46).

A primeira barreira tecnolégica identificada refere-se a propria
disponibilidade da plataforma digital. Sdo frequentes as interrupgdes significativas no
canal eletrdnico, decorrentes de falhas na infraestrutura tecnoldgica, da obsolescéncia
dos equipamentos e dos proprios sistemas, bem como da ocorréncia de ataques
cibernéticos (Cocentino, 2023, p. 103). Os relatos recorrentes de falhas na plataforma
gov.br configuram um obstaculo relevante a busca por maior eficiéncia e
confiabilidade dos servigos oferecidos pelo Instituto Nacional do Seguro Social.
Embora a digitalizagao tenha possibilitado avangos importantes, como a realizagéo de
solicitacdes e consultas de forma remota, as instabilidades do sistema acabam
gerando dificuldades, frustragbes e inseguranga para os segurados (Torres, 2025,
p. 62).

Esse cenario € corroborado por episédios recentes noticiados pela
imprensa. Em fevereiro de 2025, foram registradas instabilidades no acesso ao portal

gov.br, especialmente no sistema Meu INSS, com relatos de falhas de login,
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travamentos de tela e dificuldades no carregamento das paginas. Da mesma forma,
em setembro de 2024, ocorreram episédios de indisponibilidade temporaria do portal,
afetando servicos vinculados ao mesmo dominio e comprometendo o acesso dos
usuarios (Torres, 2025, p. 62).

Outra barreira relacionada a infraestrutura da plataforma é a insuficiéncia
de suporte adequado e de informagdes em linguagem clara e acessivel. Essa
complexidade linguistica pode levar a equivocos durante o acesso aos servigos,
tornando a experiéncia do usuario frustrante e, em muitos casos, ineficaz (Sousa,
2023, p. 48).

No tocante especificamente a plataforma Meu INSS, caracteristicas como
o excesso de informacdes disponiveis, problemas na recuperagao de senha e
obstaculos no primeiro acesso contribuem para aumentar a inseguranga no uso do
sistema (Alcantara et al., 2024, p. 4). A linguagem empregada na plataforma apresenta
carater técnico e formal. Essa forma de comunicagao pode dificultar a compreensao
por parte de usuarios, ocasionando erros no preenchimento de formularios e na
interpretacéo de informagdes (Sousa, 2023, p. 47).

Outra barreira significativa refere-se a auséncia de dispositivos
tecnolégicos adequados e de acesso a internet por parte de muitos cidadaos,
principalmente os de baixa renda ou residentes em areas isoladas, o que compromete
diretamente a utilizacdo das plataformas previdenciarias. A inexisténcia de
equipamentos como smartphones, computadores ou conexao estavel limita o ingresso
desses usuarios no ambiente digital, independentemente de outras condi¢des. Nesse
contexto, grupos como idosos e segurados especiais, a exemplo de pescadores e
trabalhadores rurais, enfrentam ainda mais dificuldades (Silva, 2022, p. 22).

Entre os principais entraves, destaca-se a precariedade ou inexisténcia de
infraestrutura de internet em diversas regides rurais, o que compromete a
conectividade e inviabiliza o acesso continuo a plataformas como o Meu INSS (Sousa,
2023, p. 49). Segundo o IBGE, em 2024, 15,2% da populagao rural ainda nao possuia
acesso a internet (Brasil, 2025c).

No Brasil, o acesso as TICs € mensurado a partir de pesquisas censitarias
conduzidas pelo Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade
da Informacéao (CETIC.br), o qual se constitui como um setor do Nucleo de Informagéao
e Coordenacgéao do Ponto BR (NIC.br), vinculado ao Comité Gestor da Internet no

Brasil (CGl.br). A principal pesquisa conduzida pelo CETIC.br € denominada “TIC
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Domicilios”, que, ha quase duas décadas, “[...] monitora o acesso e o uso das TIC nos
domicilios brasileiros, uma série histérica que permite 0 acompanhamento da difusao
dessas tecnologias no Brasil” (Gontijo, 2022a, p. 59).

Os dados da pesquisa TIC Domicilios 2025 evidenciam limitacbes
relevantes no acesso e no uso das tecnologias digitais no Brasil. Estima-se que 14%
da populacdo ainda n&o seja usuaria da internet, o que corresponde a
aproximadamente 28 milhdes de pessoas sem acesso a rede em seus domicilios.
Mesmo entre aqueles que utilizam a internet, persistem obstaculos significativos:
apenas 71% dos usuarios acessaram portais de governo eletronico no ano de 2025,
indicando que uma parcela consideravel da populagdo conectada nao utiliza servigos
publicos digitais (Mielli, 2025).

Além disso, 31% dos usuarios de internet nunca acessaram a rede por meio
de computador, o que demonstra uma forte dependéncia de dispositivos mdveis e
possiveis limitagbes na realizagdo de atividades mais complexas, como o
preenchimento de formularios ou o envio de documentos. Esse conjunto de dados
revela que a exclusao digital ndo se restringe a auséncia de acesso, mas também se
manifesta na forma de uso limitado e desigual das tecnologias, impactando
diretamente o exercicio da cidadania e o acesso a servigos publicos digitalizados.
Esse cenario contribui diretamente para as dificuldades enfrentadas no acesso aos
canais digitais do INSS, limitando a utilizagao de servigos e 0 acesso a informacgoes e
beneficios essenciais (Sousa, 2023, p. 49).

Por fim, aborda-se a barreira criada pelo analfabetismo, tanto funcional
quanto digital. Observa-se que, para muitos aposentados e pensionistas, a dificuldade
de leitura e interpretacdo de textos simples constitui um obstaculo significativo a
utilizagcao do “Meu INSS”. Conforme destaca Paulo Freire (1996), a auséncia de uma
base educacional consistente impede que individuos em situagdo de marginalizagao
interajam de maneira critica com as ferramentas tecnolodgicas.

O analfabetismo funcional pode restringir significativamente a participagao
ativa dos individuos na sociedade, uma vez que dificulta o uso efetivo da leitura e da
escrita em situagdes cotidianas. Mesmo quando a pessoa possui habilidades basicas,
isso ndo garante a capacidade de lidar adequadamente com demandas da vida
financeira, patrimonial e burocratica. Essa limitacdo se apresenta como um relevante

obstaculo a inclusdo social e digital, considerando que grande parte das informacgdes
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disponiveis no ambiente digital exige niveis mais elevados de compreenséo e
interpretacéo (Torres, 2025, p. 56).

Apenas 23% dos brasileiros entre 15 e 64 anos possuem altas habilidades
digitais, segundo o Indicador de Alfabetismo Funcional (INAF) realizado em 2024-
2025, divulgado pela Conhecimento Social, A¢do Educativa e Fundacgao Itau. O Brasil
ainda tem 29% de analfabetos funcionais, que conseguem apenas leituras basicas
(pessoa que consegue apenas ler palavras isoladas, frases curtas, ou apenas
identificar numeros familiares, como contatos telefénicos, enderecos e pregos) (INAF,
2025).

Com a crescente digitalizagdo dos servigos, surgem também novas formas
de exclusdo, como o analfabetismo digital. Esse fenbmeno nao se restringe a uma
faixa etaria especifica, embora afete especialmente grupos que nao tiveram acesso
continuo as tecnologias ao longo da vida, como a populagdo idosa (Torres, 2025,
p. 56). A auséncia de contato prévio pode gerar inseguranga, dificuldades de
navegacao, complexidade na memorizagdo do passo a passo necessario ao acesso
dos servigos, bem como resisténcia ao uso de aplicativos e sites, além de frustracoes
ao tentar acessar servicos que deveriam ser mais acessiveis (Sousa, 2023, p. 47;
Alcantara et al., 2024, p. 4).

O analfabetismo digital também se caracteriza como forma de excluséo
quanto ao acesso aos servigos previdenciarios. Trata-se de um conceito que vai além
do simples manuseio de dispositivos, envolvendo a incapacidade de realizar
atividades cotidianas, como acessar sites e aplicativos, preencher formularios,
reconhecer riscos de seguranga cibernética e utilizar canais de comunicagao digital
de forma funcional. Esse fenbmeno contribui diretamente para processos de exclusao
social, sobretudo em um contexto de crescente digitalizagdo de servigos essenciais
(Torres, 2025, p. 57-59).

Sob essa perspectiva, outra dificuldade conexa a baixa familiaridade com
tecnologias diz respeito ao acompanhamento do processo administrativo pelo
segurado. Muitos dos usuarios que conseguem realizar o requerimento enfrentam
obstaculos na etapa de anexagdo de documentos necessarios a analise do pedido. E
comum que O processo permanega com o status “exigéncia” em razdo da auséncia
de documentos ou do envio em formato inadequado. Diferentemente do atendimento

presencial, em que o servidor orienta imediatamente o requerente acerca das
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exigéncias documentais, no ambiente virtual essa orientagdo nem sempre ocorre de
forma clara, o que prolonga a tramitagao dos pedidos (Silva, 2022, p. 22).

Diante da analise das multiplas formas de excluséo digital e das barreiras
tecnoldgicas que limitam o acesso e o uso das plataformas digitais do INSS, evidencia-
se que tais obstaculos produzem efeitos concretos na efetivacdo dos direitos
previdenciarios. Nesse contexto, passa-se a analisar os efeitos advindos dessa
digitalizagao sob a 6tica dos segurados vulneraveis.

Um impacto relevante é a geragcédo de dependéncia dos grupos vulneraveis
a familiares ou até pessoas desconhecidas, o que aumenta o risco de fraudes e o
compartilhamento indevido de senhas e dados pessoais, além de comprometer a
autonomia dos usuarios. Ha, ainda, situagbes em que segurados recorrem a lan
houses, utilizando contatos que nao lhes pertencem, o que pode comprometer o
recebimento de notificagcbes e o acompanhamento de requerimentos (Limberger,
2024, p. 37). Como consequéncia, configura-se um quadro de hipervulnerabilidade,
no qual o exercicio efetivo dos direitos previdenciarios fica condicionado a superacao
de barreiras tecnolégicas. Nesse cenario, a dependéncia de terceiros para acesso aos
servicos digitais também pode gerar situacbes de hipervulnerabilidade,
comprometendo a autonomia dos segurados (Sousa, 2023, p. 48).

Soma-se a isso o fato de que a digitalizagado nao eliminou completamente
os problemas de morosidade. Assim, o problema desloca-se do atendimento
presencial para a capacidade institucional de processamento das demandas. Nesse
sentido, Paiva (2025) destaca como um dos impactos da digitalizacdo do INSS a
formacédo de uma “fila virtual”, na qual os requerimentos permanecem pendentes de
analise por longos periodos, evidenciando que a digitalizagcdo nao eliminou a
morosidade, apenas a reconfigurou.

Além disso, a literatura aponta que a exclusdo digital tem como
consequéncia a intensificagdo da judicializagdo dos beneficios previdenciarios.
Quando o segurado ndo consegue acessar ou compreender os canais digitais, a via
judicial passa a ser percebida como alternativa necessaria a efetivagdo de direitos
(Silva, 2025). Esse fendbmeno reforga a sobrecarga do Poder Judiciario e evidencia
fragilidades estruturais na esfera administrativa, fazendo com que o Poder Judiciario
assuma, em muitos casos, um papel substitutivo diante das falhas da atuacgao

administrativa (Braga, 2025, p. 32). Esse quadro evidencia um paradoxo relevante: a
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digitalizagdo, concebida para racionalizar o sistema e reduzir a sobrecarga judicial,
acaba, em determinadas situag¢des, ampliando a litigiosidade e a excluséao.

Com frequéncia, a auséncia de familiaridade tecnolégica dos segurados
gera o indeferimento ou o ndo atendimento de maneira satisfatéria de pedidos
administrativos, enquanto a falta de dominio tecnolégico leva a erros de
preenchimento, perda de prazos e indeferimento de beneficios por motivos formais.
Além disso, a dificuldade de compreender as exigéncias do sistema digital e de anexar
corretamente documentos comprobatérios contribui para a formagao de exigéncias
adicionais, prolongando a analise dos requerimentos e causando indeferimentos
indevidos (Silva, 2022).

Neste mesmo contexto, cabe analisar a fixacdo da tese repetitiva no Tema
1124 do Superior Tribunal de Justica, que evidencia a crescente relevancia atribuida
ao requerimento administrativo como pressuposto para o acesso a tutela jurisdicional
dos direitos previdenciarios. Ao estabelecer que o interesse de agir somente se
configura quando o segurado apresenta, no processo administrativo, documentagao
minima apta a analise do beneficio, o STJ reforca a necessidade de que a pretensao
seja previamente submetida a apreciagado do INSS. Sob a perspectiva processual, a
orientacgao prestigia a atuagao administrativa e busca evitar a judicializagao prematura
das demandas previdenciarias.

Entretanto, a aplicacdo dessa tese deve ser analisada a luz das profundas
transformacgdes promovidas pela digitalizagao dos servigos previdenciarios, sobretudo
apdés a consolidacdo do Meu INSS como principal canal de atendimento e
requerimento de beneficios. A substituicdo do atendimento presencial pelo
autosservico eletrénico transferiu ao proprio segurado a responsabilidade pela
reunido, digitalizacdo e correta juntada da documentagdo necessaria ao
reconhecimento de seu direito, atividade que anteriormente contava com maior
atuacao orientadora da Administragao. Assim, a exigéncia de adequada instru¢do do
processo administrativo pode representar obstaculo significativo aos segurados em
situacao de vulnerabilidade social e digital.

Para idosos, pessoas com baixa escolaridade, analfabetos digitais e
individuos sem acesso adequado a internet, a dificuldade em instruir corretamente o
requerimento administrativo pode resultar ndo apenas no indeferimento do beneficio,
mas também na auséncia do proprio interesse de agir reconhecido judicialmente, em

razao da insuficiéncia da documentacao apresentada ao INSS. Embora o Tema 1124
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tenha por finalidade racionalizar o acesso ao Poder Judiciario, sua incidéncia, em um
cenario de crescente digitalizagdo dos servigos previdenciarios, evidencia a
necessidade de fortalecimento do dever de orientacdo e de instrucdo da
Administracdo Publica, evitando que limitagdes tecnoldgicas e informacionais dos
segurados vulneraveis se convertam em barreiras ao efetivo acesso aos direitos
previdenciarios e, posteriormente, a propria tutela jurisdicional.

Portanto, a internet somente podera exercer plenamente sua funcao
democratica quando forem superadas as barreiras de acesso, considerando que
significativa parte da populagdo n&o dispde de condigdes econdmicas ou cognitivas
para utiliza-la de maneira individual e continua (Bitencourt, 2018, p. 82).

Diante da analise das multiplas barreiras tecnolégicas e dos impactos da
automacao dos servigos previdenciarios sobre os grupos socialmente vulneraveis,
evidencia-se que a exclusao digital ndo se limita a auséncia de acesso ou ao uso
restrito das tecnologias, mas se expressa, sobretudo, na dificuldade de efetivagao
concreta dos direitos previdenciarios. Nesse cenario, torna-se imprescindivel
compreender de que forma o Estado tem atuado para enfrentar tais desafios, por meio
da formulagdo de politicas publicas e da implementacdo de medidas institucionais
voltadas a redugéo dessas desigualdades. Assim, passa-se a analise das respostas
estatais diante da exclusao digital no acesso aos servigos previdenciarios.

4.3 POLITICAS PUBLICAS E RESPOSTAS INSTITUCIONAIS DIANTE DA
EXCLUSAO DIGITAL NO ACESSO AOS SERVICOS PREVIDENCIARIOS

Apés a analise das barreiras enfrentadas pelos segurados vulneraveis
diante da digitalizagao dos servigos previdenciarios, torna-se necessario examinar as
respostas institucionais desenvolvidas para enfrentar essa realidade. Nesse contexto,
ganham relevancia as politicas publicas e as medidas adotadas pelo Estado na
tentativa de reduzir a exclusdo digital, ampliar a acessibilidade aos canais de
atendimento e garantir a efetividade dos direitos sociais. Assim, no presente capitulo
busca-se analisar o cenario atual da atuagao estatal diante das dificuldades geradas
pela digitalizagdo do INSS, observando as principais medidas do poder publico.

No ambito legislativo, ganha relevancia o debate acerca do reconhecimento
do acesso a internet como direito fundamental. Tramita no ambito legislativo a

Proposta de Emenda a Constituicdo n° 47/2021, que propde a insercido da inclusio
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digital no artigo 5° da Constituicdo Federal, visando assegurar a todos o direito a
inclusdo digital e impondo ao poder publico o dever de promover politicas de
ampliagao do acesso a internet (Brasil, 2021b).

A referida PEC n° 47/2021, apresentada em 8 de junho de 2022 busca
acrescentar o inciso LXXIX ao artigo 5° da Constituicdo Federal, com a seguinte
redacao:

Art. 1° O art. 5° da Constituicdo Federal passa a vigorar acrescido do seguinte
inciso LXXIX:

‘Art. 5°; LXXIX — é assegurado a todos o direito a inclusao digital, devendo o
poder publico promover politicas que visem ampliar o acesso a internet em
todo o territorio nacional, na forma da lei’ (Brasil, 2021b).

No que se refere a sua tramitagao, a proposta foi aprovada em dois turnos
pelo Senado Federal em junho de 2022 e, posteriormente, encaminhada a Cémara
dos Deputados para continuidade do processo legislativo. Atualmente, encontra-se
em analise na Comissao de Constituicao e Justica e de Cidadania (CCJC), tendo ja
recebido parecer favoravel quanto a sua admissibilidade, mas ainda pendente de
deliberagéo final pelo plenario da Camara (Brasil, 2021b)

A proposta reflete a compreensao de que o acesso as tecnologias digitais
se tornou condigcdo essencial para o exercicio da cidadania contemporanea,
especialmente no que se refere ao acesso a servigos publicos, educacao, trabalho e
informacéo. Nesse sentido, a PEC refor¢ca a necessidade de atuagao estatal voltada
a universalizagao da conectividade, com atencgao as desigualdades regionais e sociais
(Adler, 2022, p. 18). Marques e Mucelin (2022) destacam que a inclusao digital deve
ser compreendida como condi¢cdo essencial para o exercicio pleno da cidadania.

Antes de adentrar no campo das politicas publicas, cabe brevemente
conceitua-las. As politicas publicas derivam da existéncia de um objeto de estudo
complexo, por envolver varios elementos: Estado, politica, economia, sociedade e
Direito (Rodrigues, 2016, p. 90). A partir dessa perspectiva, as politicas publicas
podem ser entendidas como conjunto de agbes e estratégias desenvolvidas pelo
Estado para estabelecer prioridades e promover objetivos de interesse coletivo,
buscando atender as necessidades da sociedade por meio da atuagao governamental
e da cooperagao com a iniciativa privada (Bucci, 1997, p. 95).

No campo das politicas publicas, observa-se a existéncia de algumas
iniciativas voltadas a inclus&o digital, ainda que de forma fragmentada. Entre elas,
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destaca-se o Programa GESAC (Governo Eletronico — Servigo de Atendimento ao
Cidadéo), criado pelo Governo Federal para promover a inclusdo digital e ampliar o
acesso a internet em regides e comunidades vulneraveis e/ou remotas. O GESAC
representa uma importante iniciativa de ampliacdo do acesso a conectividade, ao
disponibilizar internet gratuita em espagos publicos, escolas e telecentros (Brasil,
2022).

Entre os principais locais beneficiados pelo programa estdo escolas
publicas, unidades de saude, bibliotecas, Centros de Referéncia de Assisténcia Social
(CRAS), assentamentos rurais, comunidades indigenas e quilombolas, além de outros
orgaos publicos de atendimento social. Além disso, iniciativas como o uso de software
livre e agcbes de capacitagao digital reforcam seu carater inclusivo (Brasil, 2022).

Atualmente, o Programa GESAC é regido pela Portaria n° 2.460, de 2021,
a qual aprova a Norma Geral do Programa Governo Eletrénico — Servigco de
Atendimento ao Cidadao (GESAC), a partir do estabelecimento de diretrizes, metas e
objetivos para o programa (Brasil, 2021a).

Destaca-se:

Art. 3° S0 objetivos do Programa GESAC:

| - promover a incluséo digital, por meio do fornecimento de conexao a internet
em banda larga, inclusive naquelas localidades onde inexista oferta
adequada de conexao a Internet;

Il - apoiar comunidades em estado de vulnerabilidade social, localizadas em
areas rurais, remotas e nas periferias urbanas, oferecendo acesso a servigos
de conexdo a internet, promovendo a incluséo digital e social e incentivando
as agdes de governo eletrénico;

Il - ampliar o provimento de acesso a internet em banda larga para
instituicdes publicas, com prioridade para regides remotas e de fronteira;

IV - apoiar érgdos governamentais em ag¢des de governo eletrénico; e

V - contribuir para a ampliagdo do acesso a internet em consonancia com
outros programas de governo. (Brasil, 2021a).

Outrainiciativa do Estado voltada a mitigagao das consequéncias negativas
da digitalizag&o foi a criagdo do Comité Interministerial para a Transformacao Digital,
instituido pelo Decreto n°® 12.308/2024, com os seguintes objetivos:

Art. 2° Compete ao CITDigital:

| - submeter ao Presidente da Republica diretrizes e propostas para politicas
publicas destinadas a transformacao digital;

Il - apreciar as propostas e o planejamento de agdes relacionadas a
transformacéo digital a serem executadas pela administragéo publica federal,
a fim de propor ao Presidente da Republica prioridades para os programas e
os projetos que os integrem;
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lll - informar o Presidente da Republica sobre o acompanhamento das agdes
de governo para a implementacdo da Estratégia Brasileira para a
Transformacéo Digital — E-Digital

IV - revisar as agdes de governo para a implementagao da E-Digital; e

V - estabelecer a orientagdo do Governo nos assuntos e nas atividades
relacionadas a transformacao digital. (Brasil, 2024a).

Como visto, a iniciativa consiste em uma politica publica voltada a
ampliacdo do acesso da populagdo aos servigcos digitais. Além disso, a estratégia
busca reduzir desigualdades tecnoldgicas e promover maior acessibilidade aos
servigos publicos eletronicos, especialmente para grupos socialmente vulneraveis
(Brasil, 2024a).

Ainda, em maio de 2025, a Previdéncia Social e os Correios anunciaram
uma parceria destinada a ampliagdo do atendimento aos aposentados e pensionistas.
A partir de 30/05, 4.730 agéncias dos Correios em todo o pais habilitaram-se para
atender aos segurados. O anuncio foi feito em coletiva de imprensa, com a presenga
do ministro da Previdéncia Social, Wolney Queiroz, do presidente do INSS, Gilberto
Waller Junior, e da diretora de Governancga e Estratégia dos Correios, Juliana Agatte.
Na ocasiao, o Ministro da Previdéncia Social afirmou: “esse atendimento, olho no olho,
sera feito aos mais vulneraveis, que tém dificuldade de acesso a tecnologia, aquelas
pessoas que se dirigem a agéncia ha muito tempo e querem receber um abrago, um
acolhimento, uma atengao personalizada” (Brasil, 2025a).

No entanto, apesar da possibilidade de atendimento presencial, o
atendimento prestado pelos Correios é delimitado para consulta e tratativas de
descontos indevidos realizados em aposentadorias e pensdes do INSS. Como
afirmado na coletiva: “os canais preferenciais para o atendimento aos aposentados
continuam sendo o aplicativo Meu INSS, o site do Meu INSS e a central 135" (Brasil,
2025a).

Por fim, aponta-se que, em outubro de 2025, houve a inauguragéo da
primeira unidade de Autoatendimento Orientado do Instituto Nacional do Seguro
Social no municipio de Floriandpolis. A unidade, disponivel de segunda a sexta-feira,
das 9h ao 12h, busca oferecer aos segurados suporte na utilizagdo do aplicativo da
autarquia, objetivando auxiliar cidadaos com dificuldades de acesso ou manuseio das
plataformas eletrdbnicas Meu INSS e Portal Gov.br, garantindo orientacdo para
realizacdo de consultas, emissdo de documentos, agendamentos e abertura de

requerimentos (Brasil, 2025Db).
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O projeto de autoatendimento orientado conta com unidades-piloto também
em Porto Alegre (RS) e Curitiba (PR). A iniciativa tem como objetivo garantir o acesso
aos servigos digitais do INSS, especialmente para idosos, pessoas sem acesso a
internet e cidadaos com pouca experiéncia no uso de tecnologia. Em Florianépolis, a
equipe local € composta por um servidor do INSS, cinco profissionais terceirizados e
um estagiario, todos treinados para oferecer um atendimento humanizado e seguro a
qualquer pessoa que necessite de auxilio para acessar os canais digitais do INSS.
Esse tipo de unidade integra a estratégia de transformacao digital do INSS,
funcionando como um ponto de apoio intermediario entre o atendimento totalmente
virtual e o atendimento tradicional nas agéncias (Brasil, 2025b).

Além das iniciativas ja existentes, torna-se necessaria a implementacao de
politicas publicas mais robustas e estruturantes. Entre elas, destacam-se: a
manutengdo obrigatéria de canais hibridos de atendimento (digital e presencial), a
ampliagdo da infraestrutura de conectividade em regides vulneraveis, a criagdo de
centros comunitarios de apoio digital e programas permanentes de alfabetizacéo
tecnoldgica voltados especialmente a idosos e pessoas com baixa escolaridade (Silva,
2025).

Também se mostra essencial o aprimoramento do design dos sistemas
digitais, com interfaces mais simples, linguagem acessivel e compatibilidade com
tecnologias assistivas, garantindo acessibilidade universal. Paralelamente, a
capacitacdo continua dos servidores publicos é fundamental para assegurar
atendimento adequado as diferentes realidades dos segurados (Silva, 2025).

A luz das consideragdes desenvolvidas, observa-se uma crescente
preocupacgao estatal com os impactos da digitalizagdo sobre a populagao vulneravel,
especialmente no acesso aos servigcos previdenciarios. A criacdo de propostas
legislativas, programas de conectividade e iniciativas de apoio ao uso das plataformas
digitais demonstra o reconhecimento de que a transformacao digital exige medidas de
acessibilidade e inclusao social. Contudo, apesar dos avangos identificados, grande
parte dessas iniciativas ainda se encontra em estagio embrionario, como se observa
nos projetos-piloto de autoatendimento orientado e nas agdes pontuais de inclusao
digital, cuja abrangéncia permanece limitada. Assim, a superagdo das barreiras
tecnolégicas enfrentadas pelos segurados vulneraveis depende da consolidagao de
politicas publicas permanentes e efetivas, que sejam capazes de evitar que a

digitalizagao dos servigos previdenciarios aprofunde processos de exclusdo social.
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5 CONCLUSAO

O desenvolvimento da presente pesquisa permitiu constatar que a
digitalizagcao dos servigos previdenciarios representa uma relevante transformacéao
ocorrida no ambito da Administracao Publica contemporanea, especialmente no que
se refere a forma de acesso da populagéo aos direitos previdenciarios. Os objetivos
inicialmente propostos orientaram o percurso metodologico da investigagao,
estruturado a partir de revisdo bibliografica, andlise documental e normativa,
possibilitando compreender os efeitos da transformacgao digital do Instituto Nacional
do Seguro Social (INSS) sobre os segurados em situagéo de vulnerabilidade social.

Inicialmente, a pesquisa evidenciou que a Previdéncia Social constitui
importante instrumento de concretizagcao dos direitos fundamentais e de promocéao da
dignidade da pessoa humana. A analise de sua evolugao histérica, dos principios que
estruturam a Seguridade Social e do papel atribuido ao Estado na efetivagdo dos
direitos sociais permitiu compreender que a protegao previdenciaria integra o conjunto
de prestagdes estatais indispensaveis a redugédo das desigualdades e a garantia de
condi¢des minimas de existéncia digna aos cidadaos.

A partir dessa perspectiva, verificou-se que a incorporag¢ao das tecnologias
da informagdo e comunicagdo aos servigos publicos alterou significativamente a
relacdo entre Estado e cidaddo. A digitalizagdo passou a ser compreendida como
instrumento de eficiéncia administrativa e racionalizagdo dos servicos estatais,
especialmente no ambito previdenciario,b em que o atendimento digital
progressivamente substituiu os mecanismos tradicionais de acesso.

Além disso, a pesquisa demonstrou que a vulnerabilidade, no contexto
previdenciario, ndo se restringe a insuficiéncia econdmica, abrangendo também
fatores sociais, educacionais, tecnolégicos e informacionais que limitam o exercicio
pleno da cidadania. A analise das barreiras tecnoldgicas evidenciou que dificuldades
relacionadas ao acesso a internet, a auséncia de dispositivos adequados e ao
analfabetismo funcional e digital comprometem significativamente a utilizagcdo dos
canais digitais do INSS, atingindo de forma mais intensa os grupos socialmente
vulneraveis e aprofundando desigualdades ja existentes.

Por fim, analisaram-se as respostas institucionais e as politicas publicas
voltadas a mitigacdo da exclusdo digital no acesso aos servigos previdenciarios.

Verificou-se que iniciativas como o Programa GESAC, a criagcdo do Comité
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Interministerial para a Transformacdo Digital, os projetos de autoatendimento
orientado e a ampliacdo de canais de suporte representam importantes esforgcos
estatais voltados a promogao da inclusao digital. Da mesma forma, observou-se que
a Proposta de Emenda a Constituigdo n° 47/2021 representa grande avango por
reconhecer a inclusdo digital como direito fundamental. Contudo, também se
constatou que grande parte dessas iniciativas ainda se encontra em estagio
embrionario, com alcance limitado diante das dimensdes estruturais da excluséo
digital no Brasil.

Diante desse percurso, verifica-se que os objetivos da pesquisa foram
alcangados. Ademais, constatou-se que, embora a digitalizagdo represente avango
significativo em termos de modernizagdo administrativa, celeridade e eficiéncia da
Administracdo Publica, seus efeitos sobre os segurados vulneraveis revelam-se
ambivalentes, pois, ao mesmo tempo em que amplia 0 acesso para determinados
grupos, também aprofunda desigualdades estruturais ja existentes, especialmente no
que se refere a exclusao digital.

A consolidacao da inclusao digital como direito fundamental, seja por meio
da PEC n°® 47/2021 ou por construgdo doutrinaria e institucional, revela-se medida
essencial para a efetivagao da cidadania na sociedade contemporanea. Contudo, sua
concretizagdo depende da implementagéo de politicas publicas integradas que sejam
capazes de assegurar tanto o acesso a tecnologia, quanto condigdes reais de uso,
compreensao e autonomia por parte dos cidadaos.

Assim, conclui-se que a efetividade do sistema previdenciario digital exige
mais do que inovagao tecnologica. Demanda inclusdo social, acessibilidade, equidade
e fortalecimento institucional, de modo que a digitalizagdo se constitua como
instrumento de garantia de direitos fundamentais, € ndo como novo fator de exclusao

social.
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