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RESUMO

O presente artigo teve como escopo a andlise da transformacgdo digital do sistema
previdencidrio brasileiro no ambito do Regime Geral da Previdéncia Social (RGPS),
especialmente no que diz respeito a transicdo dos atendimentos presenciais para canais
digitais automatizados no INSS. O trabalho discutiu os impactos da digitalizagdo na
efetivacdo dos direitos previdencidrios, a partir da identificagdo dos principais desafios
enfrentados pelos usuarios em situacao de vulnerabilidade social, examinando como a rela¢ao
entre transformacdo digital e exclusdo digital se manifesta diante das novas demandas
tecnoldgicas impostas pelo Estado. A metodologia utilizada foi de natureza qualitativa, com
revisdo bibliografica e documental da area do Direito Constitucional, Direito Previdencidrio e
Digital, legislacdes, jornais, relatorios de 6rgdos oficiais, jurisprudéncias, artigos cientificos
publicados nas plataformas SciELO, Google Académico e Jusbrasil dos ultimos cinco anos.
Concluiu-se que, a digitalizac@o dos servigos previdenciarios do INSS representou um avango
em termos de eficiéncia administrativa, porém também impde barreiras significativas para
parte da populagdo, especialmente os socialmente vulneraveis, exigindo do Estado politicas
inclusivas, tornando as plataformas mais acessiveis, recomendando-se a manutengdo de
alternativas presenciais minimas, para assegurar que limitagdes tecnologicas nao se convertam
em barreiras ao acesso efetivo as prestagdes previdenciarias.

PALAVRAS — CHAVE: Acessibilidade; Exclusao digital; INSS; Previdéncia Social.
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ABSTRACT

The present article analyzed the digital transformation of the Brazilian social security system
within the scope of the General Social Security Regime (RGPS), with emphasis on the shift
from face-to-face services to automated digital channels implemented by the National
Institute of Social Security (INSS). The study examined the impacts of this digitalization
process on the realization of social security rights, identifying the main challenges faced by
socially vulnerable users and discussing how digital transformation intersects with digital
exclusion amid the new technological demands imposed by the State. A qualitative
methodology was adopted, based on bibliographic and documentary research in the fields of
Constitutional Law, Social Security Law, and Digital Law, including legislation, news reports,
official documents, jurisprudence, and scientific articles published over the last five years.
The findings indicate that although the digitalization of INSS services has improved
administrative efficiency, it has also created significant barriers for part of the population.
Thus, the study concludes that inclusive public policies, improved accessibility of digital
platforms, and the preservation of minimal in-person service alternatives are necessary to
ensure that technological limitations do not hinder effective access to social security benefits.

KEYWORDS: Accessibility; Digital exclusion; INSS; Social Security.
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INTRODUCAO

A previdéncia social brasileira constitui um dos pilares fundamentais do sistema de
seguridade social, conforme previsto na Constituicdo Federal de 1988, que, em seu artigo 194,
define a seguridade como um conjunto integrado de acdes do Poder Publico e da sociedade,
destinadas a assegurar os direitos relativos a saude, a previdéncia e a assisténcia social (Brasil,
1988). Esse modelo de protegdo social resulta de um processo historico e normativo de
construcdo gradual, com marcos legais e institucionais que moldaram sua estrutura atual,
garantindo um patamar minimo de protecdo a todos os cidaddos, incluindo trabalhadores
urbanos, rurais, autonomos e facultativos, com base no principio da universalidade da
cobertura e do atendimento (Garcia, 2024).

Com o avanco das tecnologias da informagdo, o sistema previdenciario incorporou
solugdes digitais, culminando na criagdo do INSS Digital. Esse processo iniciou-se em 2014,
com a institui¢ao do eSocial pelo Decreto n® 8.373/2014, que integrou informagdes fiscais,
trabalhistas e previdenciarias em plataforma tnica, facilitando a fiscalizacao e o cumprimento
das obrigacdes legais (Brasil, 2014). Consolidado em 2017 com o langamento do portal “Meu
INSS”, o INSS Digital representa uma fase de modernizagao, motivada pela necessidade de
desburocratizagdo, redug¢do de custos e maior controle dos fluxos administrativos (Costa;
Santos, 2025). No entanto, essa transi¢do dos atendimentos presenciais para canais digitais
automatizados ndo € isenta de controvérsias, gerando tensdes entre a eficiéncia administrativa
e a exclusdo de usudrios com baixa alfabetizacdo digital, especialmente aqueles em situagao
de vulnerabilidade social.

O problema de pesquisa reside na contradicdo entre os avangos da digitalizagdao, que
promovem eficiéncia e transparéncia, € as barreiras impostas a segmentos da populacdo que
enfrentam exclusao digital, o que pode comprometer a efetivagdo dos direitos previdenciarios
constitucionalmente assegurados. Diante disso, a pergunta norteadora deste estudo é: De que
forma a transformagdo digital do INSS impacta a efetivacdo dos direitos previdenciarios,
especialmente entre os cidaddos em situagdo de vulnerabilidade social?

O objeto deste estudo ¢ a andlise da transformagdo digital no sistema previdenciario
brasileiro, especificamente no ambito do Regime Geral da Previdéncia Social (RGPS), com
énfase na transi¢ao dos atendimentos presenciais para os canais digitais automatizados,
iniciada a partir de 2014 com a instituicdo do eSocial pelo Decreto n° 8.373/2014 e
consolidada em 2017 com o langamento do portal “Meu INSS”. O objetivo geral é examinar

de que modo essa revolucdo digital impacta a efetivacdo dos direitos previdenciarios,
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espegg;f;;:g;te entre os cidaddos em situagdo de vulnerabilidade social. Como objetivos
especificos, pretende-se: 1) compreender a evolucao normativa e técnica do INSS Digital; i1)
avaliar os efeitos da digitalizacdo sobre o acesso e a equidade dos servigos; iii) identificar
lacunas e possiveis violagdes de direitos fundamentais a partir da implementagao tecnoldgica.
A metodologia adotada é de natureza qualitativa, sustentada em pesquisa bibliografica
e documental, abrangendo o periodo de 2021 a 2025. Utilizaram-se como fontes artigos
cientificos, monografias, dissertagdes, legislagdes e atos normativos obtidos em plataformas
como Google Académico, JusBrasil e SCIELO. Como doutrinas, foram consultadas obras de

autores que se debrugam sobre a intersecdo entre tecnologia, previdéncia social e exclusdo

digital, como Santos (2024), Castro ¢ Lazzari (2025) e Costa e Santos (2025).

Nesse sentido, o artigo estrutura-se em trés capitulos. O primeiro capitulo aborda a evolucao
historica e juridica do Regime Geral da Previdéncia Social (RGPS), destacando seus
principais marcos normativos, reformas estruturais e a consolidagdo do Instituto Nacional do
Seguro Social (INSS) como 6rgdo responsavel pela execugao das politicas previdenciarias no
ambito do regime geral, desde os marcos normativos classicos como as Leis n° 8.212 e n°
8.213 de 1991 até os reflexos da Emenda Constitucional n® 103/2019. O segundo capitulo
trata da digitalizagdo do Regime Geral da Previdéncia Social (RGPS), apresentando os
instrumentos normativos € operacionais que instituiram o INSS Digital, bem como os
impactos dessa transformagao na organizacao do trabalho e na acessibilidade aos servigos. O
terceiro capitulo analisa a exclusdo digital e seus impactos na efetivacdo de direitos,
apoiando-se em pesquisas empiricas sobre grupos socialmente marginalizados, investigando
as consequéncias do limitado letramento digital e os limites impostos pela automagao aos

mecanismos de protecao social.

1. A EVOLUCAO HISTORICA E JURIDICA DO REGIME GERAL DE
PREVIDENCIA SOCIAL NO BRASIL

No Brasil, a previdéncia social integra a estrutura fundamental da seguridade social. A
Constituicao Federal de 1988, em seu artigo 194, descreveu a seguridade como um sistema
formado por iniciativas conjuntas do poder publico e da sociedade, voltadas a assegurar
protecao nas areas de saude, beneficios previdenciarios e assisténcia social. (Brasil, 1988).

Ademais, Garcia (2024), a Carta Magna passou a assegurar, por meio da Emenda

Constitucional n°® 114/2021, que todo brasileiro em situacao de vulnerabilidade tenha acesso a
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umamignr;g;n:t)ésica familiar, a ser oferecida pelo Estado por meio de um programa permanente
de transferéncia de renda, regulamentado por lei e sujeito as normas fiscais e orcamentarias.
Nesse contexto, a Seguridade Social e seus pilares, quais sejam, Previdéncia Social,
Assisténcia Social e Saude, que sdo reconhecidos como direitos sociais fundamentais,
indispensaveis para garantir a dignidade da pessoa humana e para concretizar os objetivos
essenciais da Republica.

Segundo Castro e Lazzari (2025), a Previdéncia Social ¢ um sistema de protecdo que,
por meio de contribui¢des, garante seguranga aos trabalhadores e aos seus dependentes diante
de situagdes de risco ou necessidades previstas em lei. Seu objetivo é oferecer apoio
financeiro por meio de beneficios ou servigos sempre que o individuo enfrentar eventos que
comprometam sua capacidade de sustento.

No entanto, esse modelo de protecao social ¢ resultado de um processo historico e
normativo de construcdo gradual, com marcos legais e institucionais que moldaram sua
estrutura atual. O surgimento da previdéncia no Brasil remonta a primeira metade do século
XX, com os institutos de aposentadoria e pensdo (IAPs), instituidos por categorias
profissionais (Castro; Lazzari, 2025).

Esses institutos se consolidaram com a promulgacdo da Consolidacdo das Leis do
Trabalho (CLT), em 1943, que incorporou aspectos da protecao previdenciaria. Com a criacao
do Instituto Nacional de Previdéncia Social (INPS), em 1966, houve um avango na
centralizacdo da gestdo dos beneficios. Essa evolugdo culminou, posteriormente, na
constituicdo do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), em 1990, por meio da fusdo do
INPS com o Instituto de Administragdo Financeira da Previdéncia ¢ Assisténcia Social —
IAPAS ( Castro Lazzari, 2025).

O marco normativo fundamental € representado pelas Leis n® 8.212 e 8.213, ambas
promulgadas em 24 de julho de 1991. A Lei n° 8.212/1991 dispde sobre a organizacdo da
Seguridade Social e institui o Plano de Custeio, delineando a estrutura de financiamento do
sistema com contribuigdes dos empregadores, trabalhadores e do governo (BRASIL, 1991a).
Ja a Lei n°® 8.213/1991 regula os Planos de Beneficios da Previdéncia Social, definindo os
direitos dos segurados e os requisitos para acesso as prestagdes previdenciarias (BRASIL,
1991b).

Apos a Constituicdo de 1988, o sistema previdencidrio brasileiro passou por
importantes reorganizagoes, destacando-se a criagdo do Instituto Nacional do Seguro Social
(INSS) em 1990, que unificou as funcdes antes exercidas pelo INPS e pelo IAPAS, assumindo

a arrecadacdo, o pagamento de beneficios e a prestacdo de servicos aos segurados do RGPS
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(Castro: Lazzari, 2025)

Ao longo das décadas seguintes, diversas reformas alteraram o funcionamento do
sistema previdenciario. A mais significativa delas ocorreu com a Emenda Constitucional n°
103/2019, que promoveu uma ampla reestruturagdo nas regras de acesso aos beneficios, idade
minima para aposentadoria, cdlculo dos beneficios e regras de transi¢ao (Brasil, 2019). Tais
mudangas visam, segundo o governo, garantir a sustentabilidade fiscal do sistema frente ao
envelhecimento populacional e ao déficit atuarial.

Com o avango das tecnologias da informagdo, o sistema previdenciario passou a
incorporar solugdes digitais, culminando na criagdo do INSS Digital. Esse processo iniciou-se
com a implementacdo de sistemas eletronicos de controle e registro, como o eSocial (Brasil,
2014), que integra informacdes fiscais, trabalhistas e previdencidrias em plataforma tUnica,
facilitando a fiscalizacdo e o cumprimento das obrigacgdes legais.

Segundo Costa e Santos (2025), a digitalizagdo do sistema foi motivada pela
necessidade de desburocratizagdo, redugdo de custos e maior controle dos fluxos
administrativos. A criacdo do portal "Meu INSS" e a implementacao de atendimento remoto e
automatizado representam a fase mais recente dessa evolugao.

Kasper (2024) destaca que, além da reorganizagdo dos processos internos e da reducao
de filas, o novo modelo provocou mudancas nas condigdes de trabalho dos servidores e
demandou a reestruturacdo das agéncias do INSS, isso porque a tecnologia, quando bem
implementada, pode ser ferramenta de inclusdo, mas também pode reforcar desigualdades ja
existentes, caso ndo sejam assegurados mecanismos de suporte e mediagdo para os cidadaos
menos familiarizados com os meios digitais.

A digitalizacdo da previdéncia também estd associada a protecdo de dados dos
cidadaos. Com a vigéncia da Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD), Lei n°
13.709/2018, consolidou-se a obrigatoriedade de garantir sigilo, seguranga e tratamento
adequado das informacgdes sensiveis dos beneficiarios da previdéncia (Brasil, 2018). Isso
implica desafios adicionais na gestdo eletronica das demandas previdenciarias.

A Emenda Constitucional n° 103/2019 marca uma inflexdo substancial na
configuragdo do sistema previdencidrio, alterando regras de elegibilidade, tempo de
contribui¢do e formula de calculo dos beneficios (Brasil, 2019). Contudo, a modernizacao do
acesso aos servigos, viabilizada por tecnologias como o INSS Digital e o portal Meu INSS,
deve ser observada a luz de principios constitucionais como a dignidade da pessoa humana, o
acesso a justica e a universalidade da cobertura.

A Lei n° 8.212/1991 estabelece que a seguridade social sera financiada por toda a
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socigﬁzgéjmde forma direta e indireta, o que impde ao Estado o dever de garantir que o sistema
seja acessivel a todos (Brasil, 1991a). Quando o acesso depende exclusivamente de meios
digitais, a igualdade substancial pode ser comprometida, sobretudo entre idosos, populagdes
ribeirinhas, comunidades quilombolas e outros segmentos com baixa inclusdo digital
(Siqueira; Gmach; Siqueira, 2024).

Alcantara et al. (2024) alertam que a transformagao digital sem media¢des adequadas
pode resultar em um novo tipo de exclusdo social: a exclusdao digital. Esta ndo se limita a
auséncia de dispositivos eletronicos, mas se estende a falta de letramento digital funcional,
afetando diretamente o exercicio de direitos. Nesse contexto, o principio da eficiéncia,
previsto no artigo 37 da Constituicdo Federal, ndo pode suplantar os direitos sociais
fundamentais garantidos no artigo 6° (Brasil, 1988).

Um estudo de Costa e Santos (2025) aponta que 36% dos segurados enfrentaram
dificuldades para utilizar o Meu INSS, sendo 58% deles com mais de 60 anos de idade. Além
disso, 22% dos entrevistados declararam nao possuir acesso regular a internet, o que evidencia
a urgéncia de medidas inclusivas.

A seguir, apresenta-se a distribuicdo percentual dos principais obstaculos enfrentados

pelos segurados na utilizacao de plataformas digitais do Meu INSS:

Grifico 1 — Principais dificuldades dos usuarios ao utilizar o Meu INSS

Dificuldade relatada Porcentagem (%)

Falta de acesso a internet 22 %

Dificuldade de navegacao na
plataforma

19 %

Falta de apoio presencial 15 %

Baixa alfabetizacao digital 14 %
Problemas técnicos e de _ 11 °%
de sistema =
ouro= N o
0] 10 20 30

Fonte: Costa ¢ Santos (2025).

O Grafico 1 revela que a digitalizagdo dos servigos previdenciarios objetivou,
sobretudo, a extensdo da transparéncia e da economia de recursos por meio da diminui¢ao de
atendimentos presenciais ¢ do uso de papel (Costa; Santos, 2025). Esses dados indicam que,
apesar do acesso digital ser pleno para parte da populacdo, ele ainda representa obstaculo
significativo para grupos especificos, o que reflete um dilema central: o que representa

modernidade se parte expressiva dos destinatarios ndo consegue se beneficiar dela?
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A digitalizacdo, portanto, ndo pode ser apenas uma resposta a logica gerencialista da
administragio publica. E preciso resgatar o compromisso com os direitos sociais previstos na
Constitui¢ao, garantindo que a inovacao tecnologica ndo comprometa o direito de acesso
efetivo aos servigos previdenciarios.

Como observam Alves e Morais (2024), o uso de bots e inteligéncia artificial no
atendimento, embora eficiente, deve ser acompanhado de politicas compensatorias que
assegurem a inclusao dos grupos mais vulneraveis.

Ademais, conforme destaca a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (Lei n°
13.709/2018), a coleta e tratamento de dados pessoais devem respeitar os principios da
finalidade, necessidade e seguranga, o que implica desafios técnicos e éticos para os sistemas
informatizados do INSS (Brasil, 2018).

Assim, a transformagdo digital deve ser entendida como uma ferramenta e ndo um fim

em si mesma, devendo ser instrumentalizada para ampliar e ndo restringir o acesso aos

direitos fundamentais assegurados no ordenamento juridico brasileiro.

2. IMPLEMENTACAO TECNOLOGICA NO INSS E SEUS REFLEXOS NA
ACESSIBILIDADE

A implantagdo da plataforma digital “Meu INSS” e do chamado INSS Digital tem sido
justificada como elemento de modernizacao, visando maior eficiéncia administrativa, redugao
de custos operacionais e agilidade na prestagao dos servigos (Alves; Morais, 2024).

Neste contexto, ¢ essencial compreender a génese normativa desse fendomeno. O
Decreto n° 8.373/2014, ao instituir o eSocial, consolidou a sistematica de escrituragdo digital
das obrigacoes fiscais, trabalhistas e previdencidrias (Brasil, 2014). Esse instrumento
eletronico representou o primeiro passo significativo do governo federal em direcdo a
integracdo de sistemas publicos. A partir desse conjunto tecnologico, a autarquia
previdencidria, por meio do INSS, passou a construir seu proprio ambiente digital de
atendimento e tramitacao de solicitagdes, culminando, anos depois, no portal “Meu INSS”.

A digitalizacdo do atendimento, profundamente enraizada na automagdo, também
impacta na producdo e no perfil do servico prestado. Kasper (2024), que analisou os efeitos do
INSS Digital no Estado de Santa Catarina, aponta mudangas importantes nas condigdes de
trabalho dos servidores, com €nfase na introdugdo de chatbots e sistemas automatizados para
triagem de pedidos. Por um lado, isso gera racionalizacdo de processos e diminui¢do de
demandas repetitivas; por outro, abre espaco para a sensacdo de despersonalizacdo do

atendimento, especialmente entre pessoas que necessitam de assisténcia acolhedora, como
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Além disso, segundo Machado (2023), a automagdo instalada gerou uma
reorganizacao interna nas agéncias do INSS, com redefinicdo de papeis e processo de gestdo
do trabalho orientado por indicadores de eficiéncia. Tais transformagdes criaram tensdes e
resisténcia entre os servidores, gerando relatos de adoecimento ocupacional e insatisfagdo
profissional, sobretudo quando ndo ha suporte emocional e treinamentos adequados.

A analise da prova de acesso também merece atengao: o artigo 37 da Constitui¢ao, que
preconiza o principio da eficiéncia no servigo publico, encontra um limpido contraponto com
a universalidade e dignidade previstas no artigo 6° e na Carta Magna. Quando o atendimento
se torna predominantemente digital, a logica de eficiéncia pode, inadvertidamente, se
sobrepor as garantias constitucionais de acesso igualitario, criando uma nova forma de
desigualdade, a exclusdo digital (Alcantara et al., 2024).

Os estudos de Alcantara et al. (2024) reforgam essa perspectiva ao alertar que a
exclusdo digital “ndo se limita a auséncia de dispositivos, mas inclui o déficit de letramento
digital funcional” (Alcantara et al., 2024, p.Y). Isto ¢, ndo € suficiente disponibilizar uma
plataforma online; ¢ fundamental assegurar que os usudrios tenham condi¢des de utiliza-la,
sob pena de conceber uma cidadania incompleta, excluida pela propria modernidade que se
pretende inclusiva.

O caso de Costa e Santos (2025) reforga esta preocupagdo: ao demonstrar que quase
um quarto dos entrevistados ndo possuem acesso habitual a internet, evidencia-se que o
projeto digital do INSS precisa ser acompanhado por politicas ptblicas complementares, a
exemplo da alfabetizagdo digital, disponibilizagdo de acesso em locais publicos (postos,
telecentros, escolas) e apoio presencial qualificado.

Diante desse panorama, discute-se a urgéncia de mecanismos hibridos de atendimento,
misturando tecnologia e acesso humano, como forma de ndo deixar para tras aqueles que mais
necessitam de apoio personalizado. A criagdo de interfaces simplificadas, atendimento
telefonico acessivel e presenca fisica estratégica permanecem como elementos indispensaveis
a consolidagdo de uma previdéncia digital que nao abdica de sua dimensao social.

Ainda no plano juridico, outro ponto central refere-se a prote¢do de dados pessoais. A
Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei 13.709/2018) impde ao poder publico a responsabilidade
de proteger os dados sensiveis dos segurados, preservando principios como finalidade,
necessidade e seguranga (Brasil, 2018).

Assim, como o direito a protecdo de dados frequentemente se sobrepdem a outros

direitos fundamentais, seu alcance nem sempre ¢ simples de definir. Para garantir uma tutela
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completa em todas as etapas de tratamento de informagdes pessoais, esse direito abrange:
acessar e conhecer os dados armazenados; impedir sua coleta, uso ou divulgacao indevida,
assegurando seu sigilo; identificar os responsaveis pelo tratamento; saber a finalidade da
coleta; e solicitar a correcdo ou, quando possivel, a exclusdo desses dados. (Mitidiero;
Marinoni; Sarlet, 2023).
Nesse sentido, mecanizar o acesso digital sem mecanismos robustos de criptografia,
autenticacdo e supervisao abre brechas, potencialmente conflitantes, com normas

constitucionais e legais de privacidade, exigindo rigor técnico e auditoria continua dos

sistemas.

3. CONSEQUENCIAS DA DIGITALIZACAO DOS SERVICOS PREVIDENCIARIOS
NO INSS

Segundo Santos (2024), a migrag¢ao para o modelo digital, embora tenha aumentado a
velocidade de processamento de demandas, também criou novas barreiras de acesso para
grupos que ja eram historicamente marginalizados. Entre esses grupos estdo os i1dosos,
pessoas com baixa escolaridade, moradores de regides rurais e populacdes em condi¢do de
pobreza extrema, que enfrentam dificuldades materiais e cognitivas para interagir com
plataformas digitais, o que compromete a universalidade do atendimento.

Alcantara et al. (2024) apontam que a exclusdo digital no contexto previdenciario se
configura como uma nova forma de violagao de direitos fundamentais, dado que impossibilita
o exercicio pleno do direito a previdéncia social. A restricdo do atendimento presencial e a
exigéncia de competéncias digitais para a realizacdo de procedimentos administrativos criam
um cenario de desigualdade de acesso.

Outro impacto relevante estd relacionado a seguranca juridica. Segundo Costa e Santos
(2025), a complexidade das plataformas digitais do INSS, somada a escassez de orientacao
adequada aos usuarios, tem levado a um aumento expressivo nos indeferimentos de beneficios
por motivos formais, como preenchimento incorreto de formulérios e envio inadequado de
documentos. Esses indeferimentos, muitas vezes, resultam em judicializagao desnecessaria,
sobrecarregando o Poder Judicidrio e aumentando o tempo de espera para a solugdo das
demandas.

De acordo com Siqueira, Gmach e Siqueira (2024), um dos efeitos mais preocupantes
¢ o crescimento da chamada "invisibilidade previdenciaria". Este termo refere-se a situagao de
cidaddos que, por ndo conseguirem acessar os canais digitais, acabam nao formalizando seus

pedidos de beneficio, permanecendo a margem do sistema de protecdo social. Tal realidade
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No que tange aos servidores do INSS, Kasper (2024) destaca que a digitalizacio
também gerou mudancas significativas nas condi¢des de trabalho, com aumento das
demandas internas e reducdo da interacdo presencial com os segurados. Embora a eficiéncia
administrativa tenha melhorado em alguns indicadores, o distanciamento entre o Estado e o
cidadio tornou-se um problema real.

Sousa (2024) acrescenta que a transformacao digital também tem gerado desafios

relacionados a protecdo de dados pessoais, especialmente com a vigéncia da Lei Geral de

Protecao de Dados (LGPD), como exposto no Grafico 2 a seguir:

Graifico 2 — Principais efeitos negativos da digitalizagdo na garantia de direitos previdenciarios

40
= 30 @ N,
= 20 i)
|
[}
=
= - -
(0]
Exclusao Aumento de Crescimento Risco a
digital indeferimentos da protecao de
formais judicializacao dados

Efeito Negativo

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Santos (2024), Alcantara et al. (2024), Costa e Santos (2025),
Siqueira, Gmach e Siqueira (2024), Sousa (2024).

Assim, o Grafico 2 evidencia que o tratamento inadequado de informacdes sensiveis
pode resultar em violagdes ao direito a privacidade, expondo os segurados a riscos de fraudes
e uso indevido de seus dados.

Como medida corretiva, Alves e Morais (2024) sugerem a ado¢do de um modelo de
atendimento hibrido, que conjugue os beneficios da digitalizacdo com a manuteng@o de canais
presenciais e de apoio remoto com interagdo humana. Tal modelo garantiria ndo apenas
eficiéncia, mas também equidade e acesso universal aos direitos previdenciarios:

Grafico 3 — Propostas de solugdo para inclusdo digital no INSS
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Fonte: Adaptado de Alves e Morais (2024), Santos (2024), Costa e Santos (2025).

As medidas expostas no Gréafico 3 evidenciam que a digitalizagdo do sistema
previdenciario brasileiro trouxe avangos operacionais, mas também resultou em novos
desafios para a efetivagdo dos direitos fundamentais. Cabe ao Estado promover ajustes
estruturais que garantam o principio da dignidade da pessoa humana, assegurando que a
tecnologia seja instrumento de inclusdo e ndo de exclusdo social.

O estudo de Alcantara et al. (2024) aponta que 40% dos segurados entrevistados
relataram dificuldades significativas no acesso ao Meu INSS, sendo os principais obstaculos a
falta de acesso a internet (25%), a auséncia de habilidades tecnoldgicas (30%) e a
complexidade dos procedimentos online (45%). Esses dados demonstram que a digitalizagao,
sem politicas de inclusdo digital efetivas, pode ampliar as desigualdades sociais existentes.

Além disso, Santos (2024) destaca que houve um aumento de 18% na judicializag¢do
de beneficios previdenciarios entre 2020 e 2024, especialmente por motivos relacionados a
falhas no acesso digital e indeferimentos administrativos decorrentes de erros formais. Esse
aumento sobrecarrega a Justiga Federal e expde as fragilidades do modelo digital na garantia

de direitos, como exposto a seguir:

Grifico 4 — Evolugao da Judicializagao de Beneficios Previdenciarios (2019-2024).
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Fonte: Elaborado pelo autor com base em Santos (2024) e Costa e Santos (2025).

Logo, o Grafico 4 demonstra que outro aspecto relevante discutido por Sousa (2024) ¢
o impacto da digitalizacdo na qualidade do atendimento. A reducao do contato humano tem
levado a um aumento nas reclamacdes relativas a falta de orientagdo personalizada.

Muitos segurados relatam dificuldades em compreender os motivos dos
indeferimentos, bem como o0s procedimentos necessarios para recorrer das decisdes
administrativas. Esse cendrio decorre, em grande medida, da forma técnica e pouco acessivel
com que o INSS fundamenta suas decisdes, utilizando termos juridicos e previdenciarios que
ndo fazem parte do repertdrio cotidiano da maior parte da populacao.

O Quadro 1 a seguir resume 0s principais impactos positivos e negativos observados

apo6s a implementacao do INSS Digital:

Quadro 1 — Impactos Positivos e Negativos da Digitalizacdo no INSS

Impactos Positivos Impactos Negativos

Reducao no tempo de concessdo de | Exclusdo digital de populagdes vulneraveis

beneficios

Redugao de custos administrativos Aumento da judicializagao

Maior transparéncia nas etapas | Falta de atendimento humanizado
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processuais

Ampliagdo da disponibilidade de | Problemas com a protecao de dados pessoais

Servigos

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Costa ¢ Santos (2025), Alcantara et al. (2024), Sousa (2024).

Conforme Quadro 1, ¢ possivel afirmar que a digitalizacdo do INSS reflete um
processo de moderniza¢ao administrativa que necessita de ajustes para garantir que os direitos
fundamentais dos cidaddos sejam efetivamente assegurados. Siqueira, Gmach e Siqueira
(2024) sugerem que o Estado implemente agdes como o fortalecimento dos centros de
atendimento presencial, o investimento em programas de letramento digital e a manutencao de
canais de atendimento telefonico com suporte especializado.

Alves e Morais (2024) acrescentam que ¢ fundamental estabelecer parcerias com
universidades e organizacdes da sociedade civil para capacitacdo digital da populacdo mais
vulneravel. Somente com essas acdes sera possivel superar os limites atuais e garantir o
acesso equitativo aos direitos previdenciarios no contexto digital.

Logo, a experiéncia brasileira na digitalizacdo dos servigos previdencidrios oferece
ligdes valiosas para outros paises em desenvolvimento que buscam modernizar seus sistemas
de seguridade social. A principal delas € que a inclusdo digital deve ser compreendida como
um direito social e ndo apenas como uma meta de eficientizacdo administrativa. Assim, a
democratizagdo do acesso a tecnologia torna-se condi¢ao imprescindivel para a materializagao
dos direitos fundamentais em um cenario de transformacao digital acelerada.

Isso porque, segundo Costa e Santos (2025), a digitalizacdo do INSS visa a
simplificacdo do acesso aos servigcos previdenciarios, substituindo progressivamente os
atendimentos presenciais por interfaces eletronicas e por sistemas automatizados de triagem e
concessao de beneficios e, embora o novo modelo seja eficiente para usudrios com dominio
das tecnologias digitais, ele representa uma barreira adicional para idosos, pessoas com baixa
escolaridade e moradores de regides com infraestrutura digital precaria. Esses cidaddos
enfrentam dificuldades que vao desde o acesso limitado a internet até a falta de habilidades
para navegar em plataformas online, o que pode resultar em exclusdo do sistema de protecao
social.

A exclusdo digital, conceito explorado por Alcantara et al. (2024), ndo se limita a
auséncia de dispositivos tecnoldgicos ou de conexdo a internet. Ela envolve também o
chamado letramento digital funcional, ou seja, a capacidade do individuo de compreender,

interpretar e interagir de maneira adequada com interfaces digitais. Essa lacuna ¢
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paﬁiﬁgi:;g:ente acentuada em populagdes de baixa renda, em comunidades rurais e entre
pessoas idosas, que frequentemente dependem de suporte de terceiros para realizar operagdes
simples no portal “Meu INSS”.

A situacdo ¢ agravada pelo fato de que a digitalizagdo ocorreu de maneira acelerada,
principalmente apos a pandemia de COVID-19, sem o devido investimento em politicas de
inclusao digital. Siqueira, Gmach e Siqueira (2024) destacam que a rapida migragdo para os
canais digitais desconsiderou as condi¢cdes materiais € cognitivas de grande parte da
populacdo brasileira. O resultado ¢ um aumento nos casos de cidadaos que tém seus direitos
postergados ou indeferidos por incapacidade técnica de acesso aos servigos.

Os impactos sobre a equidade sdo evidentes. Segundo dados apresentados por Costa e
Santos (2025), aproximadamente 36% dos segurados entrevistados relataram dificuldades no
uso da plataforma Meu INSS, sendo que 58% deste grupo tém mais de 60 anos. Além disso,
22% afirmaram nao possuir acesso regular a internet. Esses numeros demonstram que, apesar
das melhorias administrativas promovidas pela digitalizagdo, o sistema ainda apresenta falhas
significativas no que diz respeito a inclusdo social.

A desigualdade regional € outro fator relevante. Alcantara et al. (2024) apontam que
estados do Norte e Nordeste, especialmente em dreas rurais, apresentam os maiores indices de
exclusdo digital. Nessas localidades, a auséncia de infraestrutura basica de telecomunicagoes,
aliada a precariedade dos servicos de atendimento presencial remanescente, dificulta ainda
mais o acesso aos direitos previdenciarios.

Além dos obsticulos estruturais e regionais, a propria arquitetura das plataformas
digitais representa um desafio para os usuarios. Kasper (2024), ao analisar o impacto do INSS
Digital na organizagao interna das agéncias de Santa Catarina, identificou que a interface do
Meu INSS ¢ pouco intuitiva ¢ que muitas funcionalidades exigem multiplas etapas de
validacdo, o que confunde os usudrios com menor familiaridade tecnoldgica. Esse cendrio
reforca a necessidade de design centrado no usuario, com énfase na acessibilidade e na
simplificacdo das interagoes.

Outro aspecto a ser considerado ¢ o aumento do numero de indeferimentos de
beneficios por motivos ndo vinculados ao mérito juridico do pedido, mas sim por falhas no
preenchimento de dados ou envio incorreto de documentos digitalizados. Segundo Silva
(2024), muitos segurados desconhecem os procedimentos exigidos para a correta
formalizagdo de seu requerimento, o que resulta em devolugdes sucessivas e,
consequentemente, no prolongamento do tempo de espera para analise definitiva.

A judicializacdo das demandas previdencidrias, ja elevada no Brasil, tende a se
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intensificar diante desse quadro. Sousa (2024) destaca que a dificuldade de acesso aos canais
digitais e os erros administrativos associados ao uso de sistemas automatizados tém levado
um numero crescente de segurados a recorrer ao Poder Judicidrio para garantir seus direitos.
Esse fendmeno ndo apenas sobrecarrega o sistema de justica, mas também impde custos
adicionais ao Estado e aos proprios segurados, que muitas vezes necessitam de representacao
legal para resolver questdes que poderiam ser solucionadas na via administrativa.

Diante desses desafios, diversos estudiosos apontam a necessidade de adocao de uma
politica publica de inclusdo digital direcionada aos segurados da Previdéncia Social. Alves e
Morais (2024) sugerem a implementa¢do de pontos de acesso publico a internet, capacitagdes
presenciais e a criacdo de canais hibridos de atendimento, que combinem os recursos da
tecnologia com o suporte humano necessario para garantir a efetivacdo dos direitos
previdenciarios.

Santos (2024) reforca essa perspectiva ao defender a manutencdo de atendimentos
presenciais para casos mais complexos € a ampliagdo de mecanismos de mediagdo
tecnologica, como centrais telefonicas especializadas e servigos de atendimento assistido por
profissionais capacitados para orientar os segurados na utiliza¢do das plataformas digitais.

Outro ponto critico diz respeito a protecdo de dados pessoais dos usuarios. Com a
entrada em vigor da Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Prote¢ao de Dados
— LGPD), o INSS passou a ter responsabilidades legais acrescidas na gestao das informagdes
pessoais e sensiveis de seus beneficiarios (Brasil, 2018). Essa obrigacao inclui a garantia da
seguranc¢a das informagdes, a transparéncia nos processos de coleta e tratamento de dados e o
direito dos usuarios de acessar, corrigir ou excluir suas informagdes pessoais.

O desafio da protecao de dados € ainda mais complexo no contexto da digitalizacao
previdenciaria, considerando-se o volume de informagdes sensiveis armazenadas e
processadas pelas plataformas digitais do INSS. Costa e Santos (2025) alertam que a
fragilidade dos sistemas de seguranca pode expor os segurados a riscos de vazamento de
dados e fraudes, o que compromete ainda mais a confianga no sistema.

O Quadro 2 a seguir apresenta um panorama dos principais impactos da digitalizagao
do INSS sobre a equidade de acesso aos direitos previdenciarios, sistematizando as barreiras

identificadas e suas respectivas consequéncias sociais:

Quadro 2 — Principais barreiras de acesso decorrentes da digitalizacdo do INSS
Tipo de Barreira Descricao Consequéncias Sociais
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Infraestrutura tecnoldgica | Auséncia de internet de qualidade e | Exclusdo de populagdes rurais e de
insuficiente equipamentos adequados baixa renda

Baixo letramento digital

Dificuldade de operar plataformas e
entender processos online

Aumento de erros nos requerimentos ¢
indeferimentos de beneficios

Complexidade dos

procedimentos digitais

Excesso de etapas e validagdes nas
plataformas

Prolongamento do tempo de espera e
aumento da judicializaggo

Falta de suporte presencial

Redugdo de postos de atendimento
fisico

Sensacdo de abandono institucional e
aumento da vulnerabilidade

Riscos de violagdo de
dados pessoais

Fragilidades na da

informagao

seguranga

Exposicdo dos segurados a fraudes e
perdas financeiras

Auséncia de estratégias de
inclusdo digital

Falta de politicas publicas para
capacitagao dos usuarios

Manutencdo ¢ aprofundamento das
desigualdades sociais e digitais

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Alcantara et al. (2024), Costa e Santos (2025), Siqueira, Gmach e
Siqueira (2024), Silva (2024), Sousa (2024), Alves e Morais (2024), Brasil (2018).

A andlise do Quadro 2 evidencia que ¢ fundamental reconhecer que a digitalizacao dos
servigos previdencidrios, embora impulsionada por interesses legitimos de modernizacdo e
economia de recursos, ndo pode ser implementada a revelia das condigdes concretas da
populagdo brasileira.

A constru¢do de um sistema previdencidrio digital inclusivo demanda ag¢des integradas
entre diferentes esferas de governo e a sociedade civil, com investimentos em infraestrutura,
formagao digital, seguranca da informagdo e desenvolvimento de solugdes tecnologicas
acessiveis e intuitivas. Além disso, ¢ imprescindivel que o INSS mantenha canais presenciais
e hibridos de atendimento, capazes de oferecer suporte adequado aqueles que, por multiplas
razdes, ndo conseguem acessar ou operar as plataformas digitais.

Portanto, a anélise dos impactos da digitalizacdo na equidade de acesso aos direitos
previdenciarios demonstra que, embora os avangos tecnoldgicos representem uma
oportunidade para a melhoria da gestdo publica, eles também impdem desafios estruturais que

devem ser enfrentados com responsabilidade social, compromisso ético e sensibilidade as

realidades da populagdo brasileira.

4. CONCLUSAO

A transformacgdo digital do sistema previdenciadrio brasileiro, materializada pela
implementagdo do INSS Digital e do portal Meu INSS, constituiu um marco expressivo na
modernizagao dos servigos publicos. Essa mudanca redesenhou o modo de acesso do cidadao
as politicas de seguridade social, introduzindo maior agilidade, transparéncia e eficiéncia nos

processos administrativos. O avanco tecnoldgico permitiu reduzir prazos de andlise de
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beneficios, ampliar o hordrio de atendimento e oferecer servicos de forma remota,
favorecendo a desburocratizacao e a racionalizacao da gestao publica.

Entretanto, a modernizacao digital também revelou fragilidades estruturais que
comprometem a equidade no acesso aos direitos previdenciarios. A auséncia de politicas
publicas consistentes de inclusdo digital, somada as desigualdades regionais e
socioeconomicas, tém limitado o alcance das inovagdes tecnologicas. Parte significativa da
populagdo brasileira, especialmente idosos, trabalhadores rurais, pessoas com baixa
escolaridade e moradores de areas periféricas, ainda enfrenta barreiras no uso das plataformas
digitais, o que amplia a distancia entre a eficiéncia administrativa e a efetividade social.

Nesse sentido, a pesquisa demonstrou que o processo de digitalizagdo intensificou a
judicializagdao das demandas previdenciarias, evidenciando a dificuldade de muitos segurados
em compreender e operar os sistemas eletronicos. A exclusdo digital, portanto, vai além da
falta de acesso a internet: abrange caréncias educacionais, cognitivas e estruturais que
comprometem o exercicio pleno dos direitos garantidos pela Constitui¢ao.

A andlise global desse fendmeno também permitiu concluir que, embora a
digitalizagdo representa um avang¢o incontestavel no campo da administracdo publica, ela
ainda carece de um alinhamento mais profundo com os principios da justica social e da
universalidade da cobertura previdencidria. A tecnologia, quando utilizada de maneira
inclusiva e €tica, ¢ um instrumento de cidadania; mas, quando aplicada de forma excludente,
pode perpetuar desigualdades e afastar o Estado de sua funcdo essencial de garantir prote¢ao
social a todos.

Diante desse cenario, torna-se indispensavel que o Estado brasileiro consolide politicas
integradas voltadas a inclusdo digital dos segurados, a capacitagdo continua dos usudrios e a
manutengdao de canais hibridos de atendimento que conciliam efici€éncia tecnoldgica e
acolhimento humano. O fortalecimento da infraestrutura publica, a simplificacdo dos
processos ¢ a ampliagdo de espacos de suporte presencial devem ser compreendidos como
pilares de uma transformacao digital verdadeiramente democratica.

Portanto, o futuro da previdéncia digital dependera da capacidade institucional de
equilibrar inovagdo e equidade. O progresso tecnologico precisa caminhar lado a lado com a
responsabilidade social, assegurando que cada cidaddo, independentemente de suas
condigdes, tenha acesso efetivo e digno aos seus direitos previdenciarios. Somente assim a
digitalizagdo cumprira seu proposito maior: tornar o Estado mais proximo, eficiente e
inclusivo, em conformidade com os principios constitucionais que regem a dignidade da

pessoa humana e a universalidade da protecao social.
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