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Resumo

Este artigo tem como objetivo analisar a transformagao digital do sistema previdenciario brasileiro no dmbito do Regime
Geral de Previdéncia Social (RGPS), especialmente no que se refere a transicao dos atendimentos presenciais para canais
digitais automatizados do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), bem como seus impactos na efetivagao dos direitos
previdenciarios. A metodologia adotada é de natureza qualitativa, fundamentada em revisdo bibliografica e documental
nas areas do Direito Constitucional, Direito Previdenciario e Direito Digital, contemplando legisla¢des, jornais, relatorios
de orgdos oficiais, jurisprudéncias e artigos cientificos publicados, nos ultimos cinco anos, nas plataformas SciELO,
Google Académico e Jusbrasil. Os resultados indicam que a digitalizagdo dos servicos previdenciarios contribuiu para
ampliar a eficiéncia e a agilidade dos procedimentos administrativos, mas também evidenciou barreiras de acesso para
parcela da populacdo, especialmente pessoas em situagdo de vulnerabilidade social e com dificuldades de acesso ou
utilizagdo das tecnologias digitais. Conclui-se que a transformagdo digital dos servicos do INSS, embora represente
avanco na modernizagdo administrativa, requer a adog@o de medidas de inclusdo digital e acessibilidade, bem como a
manutencdo de alternativas presenciais minimas, de modo a evitar que as limitagdes tecnoldgicas se transformem em
obstaculos ao acesso efetivo aos direitos e as prestagdes previdenciarias.

Palavras-chave: Acessibilidade; Exclusdo digital; INSS; Previdéncia Social.

Abstract

This article analyzes the digital transformation of Brazil’s social security system under the General Social Security
Scheme (RGPS), focusing on the shift from in-person services to the automated digital channels of the National Social
Security Institute (INSS) and its effects on access to social security rights. The study adopts a qualitative approach based
on a literature and documentary review in Constitutional Law, Social Security Law, and Digital Law. It examines
legislation, news reports, official reports, case law, and scientific articles published over the past five years and available
through SciELO, Google Scholar, and Jusbrasil. The findings indicate that digitalization has improved the efficiency and
speed of administrative procedures, while also creating access barriers for parts of the population, particularly people in
socially vulnerable situations and those who have difficulty accessing or using digital technologies. The article concludes
that, despite its contribution to administrative modernization, the digital transformation of INSS services requires digital
inclusion and accessibility measures, as well as the preservation of basic in-person service options, to ensure that
technological limitations do not hinder effective access to social security rights and benefits.

Keywords: Accessibility; Digital exclusion; INSS; Social Security.

Resumen

Este articulo tiene como objetivo analizar la transformacion digital del sistema de seguridad social brasilefio en el ambito
del Régimen General de Seguridad Social (RGPS), especialmente la transicion de la atencioén presencial a los canales
digitales automatizados del Instituto Nacional del Seguro Social (INSS) y sus efectos en el ejercicio efectivo de los
derechos de seguridad social. La metodologia es cualitativa y se basa en una revision bibliografica y documental en las
areas del Derecho Constitucional, el Derecho de la Seguridad Social y el Derecho Digital. Comprende legislacion,
noticias, informes de organismos oficiales, jurisprudencia y articulos cientificos publicados en los ultimos cinco afios,
consultados en SciELO, Google Académico y Jusbrasil. Los resultados indican que la digitalizacion de los servicios de
seguridad social ha contribuido a mejorar la eficiencia y agilizar los procedimientos administrativos, pero también ha
puesto de manifiesto barreras de acceso para parte de la poblacion, especialmente para las personas en situacion de



vulnerabilidad social y aquellas con dificultades para acceder a las tecnologias digitales o utilizarlas. Se concluye que la
transformacion digital de los servicios del INSS, aunque representa un avance en la modernizaciéon administrativa,
requiere medidas de inclusion digital y accesibilidad, asi como el mantenimiento de opciones basicas de atencion
presencial, para evitar que las limitaciones tecnoldgicas obstaculicen el acceso efectivo a los derechos y prestaciones de
seguridad social.

Palabras clave: Accesibilidad; Exclusion digital; INSS; Seguridad Social.

1. Introducao

A previdéncia social brasileira ¢ um dos pilares do sistema de seguridade social, conforme estabelecido pela
Constituicdo Federal de 1988, que em seu artigo 194 define a seguridade como um conjunto integrado de acdes dos poderes
publicos e da sociedade destinadas a assegurar os direitos relativos a satude, a previdéncia e a assisténcia social (Brasil, 1988).
No entanto, esse modelo de protecéo social ¢ resultado de um processo historico e normativo de construgdo gradual, com marcos

legais e institucionais que moldaram sua estrutura atual.

Essa transformacdo garantiu um patamar minimo de protecdo a todos os cidaddos, incluindo os trabalhadores urbanos,

rurais, autdnomos e facultativos, com base no principio da universalidade da cobertura e do atendimento (Garcia, 2024).

Com o avango das tecnologias da informagdo, o sistema previdenciario passou a incorporar solugdes digitais,
culminando na criacdo do INSS Digital. Esse processo iniciou-se com a implementacéo de sistemas eletronicos de controle e
registro, como o eSocial pelo Decreto n° 8.373/2014, e consolidada em 2017 com o langamento do portal “Meu INSS”, que
integra informagdes fiscais, trabalhistas e previdenciarias em plataforma Unica, facilitando a fiscalizagdo e o cumprimento das
obrigacdes legais (Brasil, 2014). Contudo, nao ¢ isento de controvérsias e desafios, sobretudo no que se refere a universalizagéo

do acesso e a efetivag@o dos direitos assegurados constitucionalmente (Brasil, 1988).

Segundo Costa e Santos (2025), a digitalizag@o do sistema foi motivada pela necessidade de desburocratizagio, redugéo
de custos e maior controle dos fluxos administrativos. A criagdo do portal "Meu INSS" e a implementagdo de atendimento remoto
e automatizado representam a fase mais recente dessa evolucdo. Porém, tais avangos tém gerado tensoes entre a modernizagao

dos servigos e a exclus@o de usudrios com baixa alfabetizacdo digital.

Logo, este artigo tem como objetivo analisar a transformacéo digital do sistema previdenciario brasileiro no ambito do
Regime Geral de Previdéncia Social (RGPS), especialmente no que se refere a transi¢do dos atendimentos presenciais para canais
digitais automatizados do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), bem como seus impactos na efetivagdo dos direitos

previdenciarios.

2. Metodologia

A metodologia adotada ¢ de natureza qualitativa, sustentada em pesquisa bibliografica e documental, abrangendo o
periodo de 2021 a 2025. Utilizou-se como fontes artigos cientificos, monografias, dissertagdes, legislagdes e atos normativo
obtidos em plataformas como Google Académico, JusBrasil, SCiELO. Como doutrinas, foram utilizadas obras de autores que
tém se debrugado sobre a intersecdo entre tecnologia, previdéncia social e exclusdo digital, como Santos (2024), Castro e Lazzari

(2025), Costa e Santos (2025).

Nesse sentido, o artigo foi estruturado em trés capitulos. O primeiro capitulo aborda a evolugao historica e juridica do
Regime Geral da Previdéncia Social (RGPS), destacando seus principais marcos normativos, reformas estruturais e a

consolidacdo do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) como 6rgéo responsavel pela execugao das politicas previdenciarias
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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 transformacdo na organizagdo do

trabalho e na acessibilidade aos servicos.

O terceiro capitulo analisa a exclusdo digital e seus impactos na negagao de direitos, apoiando-se em pesquisas empiricas
sobre grupos socialmente marginalizados, investigando as consequéncias do limitado letramento digital e os limites impostos

pela automag@o aos mecanismos de protegdo social.

3. Resultados e Discussao

3.1. A evolucao histérica e juridica do Regime Geral de Previdéncia Social no Brasil

No Brasil, a previdéncia social integra a seguridade social. O artigo 194 da Constitui¢do Federal de 1988 define a
seguridade social como um conjunto integrado de a¢des dos poderes publicos e da sociedade destinado a assegurar os direitos

relativos a satde, a previdéncia e a assisténcia social (Brasil, 1988).

A Emenda Constitucional n® 114/2021 acrescentou ao artigo 6° da Constituigdo a previsdo de uma renda basica familiar
para brasileiros em situagdo de vulnerabilidade social, a ser garantida por meio de programa permanente de transferéncia de
renda, conforme requisitos definidos em lei e observadas as normas fiscais e orgamentarias (Brasil, 2021). Essa previsdo reafirma

a importancia dos direitos sociais para a protecdo da dignidade da pessoa humana.

Segundo Castro e Lazzari (2025), a previdéncia social constitui um sistema de prote¢do de carater contributivo,
destinado a amparar segurados e dependentes diante de situagdes previstas em lei que afetem sua capacidade de sustento. Sua
configuracdo atual resulta de um processo historico de construgdo normativa e institucional. Entre seus marcos estdo os institutos
de aposentadoria e pensdes (IAPs), organizados por categorias profissionais, e a posterior centralizagdo administrativa promovida

com a criagdo do Instituto Nacional de Previdéncia Social (INPS), em 1966 (Castro & Lazzari, 2025).

Em 1990, a cria¢do do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), a partir da fusdo do INPS com o Instituto de
Administragdo Financeira da Previdéncia e Assisténcia Social (IAPAS), representou outra ectapa dessa reorganizagdo
institucional (Castro & Lazzari, 2025). No ano seguinte, foram promulgadas duas leis centrais para o sistema: a Lei n°
8.212/1991, que dispde sobre a organizacdo da seguridade social e institui seu plano de custeio, e a Lei n° 8.213/1991, que

estabelece os planos de beneficios da previdéncia social (Brasil, 1991a, 1991b).

Nas décadas seguintes, reformas modificaram as regras previdenciarias. A Emenda Constitucional n® 103/2019 alterou,
entre outros aspectos, requisitos de aposentadoria, critérios de calculo dos beneficios e regras de transi¢do (Brasil, 2019).
Paralelamente as mudangas normativas, o avanco das tecnologias da informacao transformou os procedimentos administrativos,

com a adocdo de sistemas eletronicos e a ampliacdo dos servicos oferecidos pelos canais digitais do INSS.

De acordo com Costa e Santos (2025), a digitalizagdo foi impulsionada pela busca de desburocratizagdo, reducao de
custos e maior controle dos fluxos administrativos. Nesse processo, o portal Meu INSS e os canais de atendimento remoto
modificaram a forma de requerer beneficios e acompanhar demandas previdenciarias. Kasper (2024) observa que essas mudancgas

também afetaram as condic¢des de trabalho dos servidores e a organizacgao das agéncias. Para o autor, a tecnologia pode ampliar
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0 acesso aos servigos, desde que existam mecanismos de suporte para as pessoas com dificuldades de utilizacdo dos meios

digitais.

A gesto eletronica dos requerimentos exige, ainda, atengdo a protegdo dos dados pessoais dos cidaddos. A Lei n°
13.709/2018, Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD), estabelece regras para o tratamento dessas informagoes,
inclusive no d&mbito do poder publico (Brasil, 2018). Sua observancia ¢ especialmente relevante diante da quantidade de dados

pessoais utilizados na analise de beneficios.

Embora a transformagdo digital possa aumentar a eficiéncia administrativa, seus efeitos devem ser examinados a luz
dos direitos sociais e dos principios constitucionais. A exigéncia de acesso exclusivamente digital pode dificultar o exercicio de
direitos por idosos, populagdes ribeirinhas, comunidades quilombolas e outros grupos com acesso limitado a internet ou menor
familiaridade com as plataformas eletronicas (Siqueira et al., 2024). A previsdo de financiamento da seguridade social por toda
a sociedade, constante da Lein® 8.212/1991, ndo elimina a necessidade de examinar, de forma especifica, as barreiras enfrentadas

pelos cidaddos no acesso aos servigos (Brasil, 1991a).

Alcantara et al. (2024) destacam que a exclusdo digital envolve tanto a falta de dispositivos e conexdo quanto a auséncia
de habilidades para utilizar os servigos eletronicos. Assim, a busca pela eficiéncia administrativa, prevista no artigo 37 da

Constituicao, deve ser compatibilizada com a prote¢@o dos direitos sociais assegurados em seu artigo 6° (Brasil, 1988).

Costa e Santos (2025) relatam que 36% dos segurados participantes de seu estudo tiveram dificuldades para utilizar o
Meu INSS; entre eles, 58% tinham mais de 60 anos. Os autores também informam que 22% dos entrevistados ndo possuiam

acesso regular a internet. Esses resultados apontam a necessidade de medidas de incluséo digital ¢ de apoio aos usuarios.

O Griéfico 1 apresenta a distribui¢do percentual dos principais obstaculos identificados pelos segurados na utilizagdo do

Meu INSS.

Grafico 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
de sistema

1 %

Outros 19 %

20 30

Fonte: Costa e Santos (2025).

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

consegue se beneficiar dela?
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A digitalizagdo, portanto, ndo pode ser apenas uma resposta a loégica gerencialista da administracdo publica. E preciso
resgatar o compromisso com os direitos sociais previstos na Constituicdo, garantindo que a inovagdo tecnoldgica nao

comprometa o direito de acesso efetivo aos servicos 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 inclusdo dos grupos mais vulneraveis.

Ademais, conforme destaca a Lei Geral de Prote¢ao 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 transformacdo 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.
3.2. Implementagdo tecnoldgica 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
modernizagdo, visando a maior eficiéncia administrativa, reducéo de custos operacionais e agilidade na prestagdo dos servigos

(Alves; Morais, 2024).

Neste contexto, ¢ essencial compreender a génese normativa desse fenomeno. O Decreto n° 8.373/2014, ao instituir o
eSocial, consolidou a sistematica de escrituracdo digital das obrigacdes fiscais, trabalhistas e previdenciarias (Brasil, 2014). Esse
instrumento eletronico representou o primeiro passo significativo do governo federal em direcdo a integracdo de sistemas
publicos. A partir desse conjunto tecnoldgico, a autarquia previdenciaria, por meio do INSS, passou a construir seu proprio

ambiente digital de atendimento e tramitacdo de solicitagdes, culminando, anos depois, no portal “Meu INSS”.

A digitalizacdo do atendimento, profundamente enraizada na automacgao, também impacta na produgdo e no perfil do
servigo prestado. Kasper (2024), que analisou os efeitos do INSS Digital no Estado de Santa Catarina, aponta mudangas
importantes nas condi¢gdes de trabalho dos servidores, com énfase na introducdo 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
espago para a sensa¢do de despersonalizagdo do atendimento, especialmente entre pessoas que necessitam de assisténcia

acolhedora, como idosos ou pessoas com deficiéncia.

Além disso, segundo Machado (2023), a automagdo instalada gerou uma reorganizacao interna nas agéncias do INSS,
com redefini¢do de papéis 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 atengdo: o artigo 37 da Constituicdo, que preconiza o principio da
eficiéncia no servigo publico, encontra um limpado 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).
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Os estudos de Alcantara et al. (2024) reforcam essa perspectiva ao alertar que a exclusao 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 condic¢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) reforca esta preocupagdo: ao demonstrar que quase um quarto dos entrevistados ndo
possui acesso habitual a internet, evidencia-se que o projeto digital do INSS precisa ser acompanhado por politicas publicas
complementares, a exemplo da alfabetiza¢do digital, disponibilizacdo 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 trds aqueles que mais necessitam de apoio personalizado. A criacdo de interfaces
simplificadas, atendimento telefonico acessivel e presenca fisica estratégica permanecem como elementos indispensaveis a

consolidacdo de uma previdéncia digital que ndo abdica de sua dimensao social.

Ainda no plano juridico, outro ponto central refere-se a protecdo de dados pessoais. A Lei Geral de Proteg¢do 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 prote¢do de dados frequentemente se sobrepde a outros direitos fundamentais, seu alcance nem
sempre ¢ simples de definir. Para garantir uma tutela completa em todas as etapas de tratamento de informagdes pessoais, esse
direito abrange: acessar e conhecer os dados armazenados; impedir sua coleta, uso ou divulgacdo indevida, assegurando seu
sigilo; identificar os responsaveis pelo tratamento; saber a finalidade da coleta; e solicitar a correg¢do 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.
3.3 Consequéncias da digitalizagdo dos servicos previdenciarios no INSS

Segundo Santos (2024), a migragédo 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 idosos, pessoas com baixa escolaridade, moradores de regides rurais e populagdes 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 exclusgo digital no contexto previdenciario se configura como uma nova forma
de violagdo de direitos fundamentais, dado que impossibilita o exercicio pleno do direito a previdéncia social. A restri¢ao 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 esta relacionado a seguranca juridica. Segundo Costa e Santos (2025), a complexidade das
plataformas digitais do INSS, somada a escassez de orienta¢do adequada aos usuarios, tem levado a um aumento expressivo nos

indeferimentos de beneficios por motivos formais, como preenchimento incorreto de formularios e envio inadequado de
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documentos. Esses indeferimentos, muitas vezes, resultam em judicializagdo desnecessaria, sobrecarregando o Poder Judiciario

e aumentando o tempo de espera para a solu¢do 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 situag@o 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

afronta diretamente o principio da dignidade da pessoa humana.

No que tange aos servidores do INSS, Kasper (2024) destaca que a digitalizagdo também gerou mudangas significativas
nas condi¢des de trabalho, com aumento das demandas internas e redugdo da interagdo presencial com os segurados. Embora a

eficiéncia administrativa tenha melhorado em alguns indicadores, o distanciamento entre o Estado ¢ o cidaddo tornou-se um

problema real.

Sousa (2024) acrescenta que a transformacdo digital também tem gerado desafios relacionados a protecdo de dados

pessoais, especialmente com a vigéncia da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), como exposto no Grafico 2 a seguir:

Grafico 2 — Principais efeitos negativos da digitalizacdo na garantia de direitos previdenciarios
40
Zi @ N
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20 A
N . -
0

Percentual (%)

&
e

Exclusao Aumento de Crescimento Risco a
digital indeferimentos da protegao de
formais judicializagao 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 informagdes 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 adogdo de um modelo de atendimento hibrido, que conjugue
os beneficios da digitalizagdo com a manutengdo 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:
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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 Grafico 3 evidenciam que a digitaliza¢@o do sistema previdencidrio 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 Alcéntara 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 tecnologicas
(30%) e a complexidade dos procedimentos online (45%). Esses dados demonstram que a digitalizagdo, sem politicas de inclusdo

digital efetivas, pode ampliar as desigualdades sociais existentes.

Além disso, Santos (2024) destaca que houve um aumento de 18% na judicializacdo 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 Justica Federal e expde as fragilidades do modelo digital na garantia de direitos,

como exposto a seguir:

Grafico 4 — Evolugdo da Judicializag@o de Beneficios Previdenciarios (2019-2024).
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Fonte: Elaborado pelo autor com base em Santos (2024) e Costa e Santos (2025).
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Logo, o Grafico 4 demonstra que outro aspecto relevante discutido por Sousa (2024) ¢ o impacto da digitalizagdo na
qualidade do atendimento. A redug@o do contato humano tem levado a um aumento nas reclamagdes relativas a falta de orientagao

personalizada.

Muitos segurados relatam dificuldades em compreender os motivos dos indeferimentos, bem como os 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 o0s principais impactos positivos e negativos observados apds a implementacdo do INSS

Digital:

Quadro 1 — Impactos Positivos e Negativos da Digitalizagdo no INSS

Impactos Positivos Impactos Negativos

Redugdo no tempo de concessdo de beneficios | Exclusdo digital de populagdes vulneraveis

Reducdo de custos administrativos Aumento da judicializacdo
Maior transparéncia nas etapas processuais Falta de atendimento humanizado
Ampliacdo da disponibilidade de servigos Problemas com a prote¢do de dados pessoais

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

Conforme Quadro 1, é possivel afirmar que a digitalizacdo do INSS reflete um processo de modernizagao 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 manutengdo de canais de atendimento telefénico com suporte

especializado.

Alves e Morais (2024) acrescentam que ¢ fundamental estabelecer parcerias com universidades e organizagdes da
sociedade civil para capacitagdo digital da popula¢do mais vulneravel. Somente com essas agdes sera possivel superar os limites

atuais e garantir o acesso equitativo aos direitos previdenciarios no contexto digital.

Logo, a experiéncia brasileira na digitalizagdo dos servicos previdencidrios oferece licdes 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, ¢ ndo apenas como uma meta de eficientizacdo administrativa. Assim, a
democratizagdo do acesso a tecnologia torna-se condigdo imprescindivel para a materializag@o dos direitos fundamentais em um

cenario de transformacgdo digital acelerada.

Isso porque, segundo Costa e Santos (2025), a digitalizagdo do INSS visa a simplificagdo do acesso aos servigos
previdencidrios, substituindo progressivamente os atendimentos presenciais por interfaces eletronicas e por sistemas
automatizados de triagem e concessdo de beneficios, € embora o novo modelo seja eficiente para usuarios com dominio das

tecnologias digitais, ele representa uma barreira adicional para idosos, pessoas com baixa escolaridade e moradores de regides
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com infraestrutura digital precéria. 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 protecdo social.

A exclusdo digital, conceito explorado por Alcéntara et al. (2024), ndo se limita a auséncia de dispositivos tecnologicos
ou de conexio 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 ¢ particularmente acentuada em
populacdes 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 situagdo ¢ 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 inclusdo digital. Siqueira, Gmach e Siqueira (2024) destacam que a
rapida migracdo para os canais digitais desconsiderou as condi¢des materiais e cognitivas de grande parte da populagao brasileira.
O resultado ¢ um aumento nos casos de cidaddos que tém seus direitos postergados ou indeferidos por incapacidade técnica de

acesso aos SCI’ViQOS.

Os impactos sobre a equidade s@o 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 ndo possuir acesso regular a internet. Esses nimeros 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 é outro fator relevante. Alcantara et al. (2024) apontam que estados do Norte ¢ Nordeste,
especialmente em areas rurais, apresentam os maiores indices de exclusdo digital. Nessas localidades, a auséncia de infraestrutura
basica de telecomunicagdes, aliada a precariedade dos servigos de atendimento presencial remanescente, dificulta ainda mais o

acesso aos direitos previdenciarios.

Além dos obstaculos 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 organizac¢do interna das agéncias de Santa Catarina,
identificou que a interface do Meu INSS ¢ pouco intuitiva e que muitas funcionalidades exigem multiplas etapas de validagdo, o
que confunde os usuarios com menor familiaridade tecnoldgica. Esse cenario reforga a necessidade de design centrado no

usuario, com énfase na acessibilidade e na simplificagdo das interacdes.

Outro aspecto a ser considerado é o aumento do nimero 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 judicializagdo das demandas previdenciarias, ja elevada no Brasil, tende a se 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 niimero crescente de segurados a recorrer ao Poder Judiciario para garantir seus direitos. Esse
fendmeno ndo apenas sobrecarrega o sistema de justiga, 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.
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Diante desses desafios, diversos estudiosos apontam a necessidade de adog@o de uma politica publica de inclusao digital
direcionada aos segurados da Previdéncia Social. Alves e Morais (2024) sugerem a implementa¢do de pontos de acesso publico
a internet, capacitacdes presenciais e a criacao 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) refor¢a essa perspectiva ao defender a manutencdo de atendimentos presenciais para casos mais
complexos e a ampliacdo de mecanismos de mediagdo tecnologica, como centrais telefonicas especializadas e servigos de

atendimento assistido por profissionais capacitados para orientar os segurados na utilizacdo das plataformas digitais.

Outro ponto critico diz respeito a prote¢do de dados pessoais dos usudrios. Com a entrada em vigor da Lei n° 13.709,
de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Prote¢do de Dados — LGPD), o INSS passou a ter responsabilidades legais acrescidas na
gestdo das informagdes pessoais e sensiveis de seus beneficiarios (Brasil, 2018).Essa obrigacdo inclui a garantia da seguranga
das informacdes, a transparéncia nos processos de coleta e tratamento de dados, e o direito dos usudrios de acessar, corrigir ou

excluir suas informacdes pessoais.

O desafio da protec¢do de dados ¢ ainda mais complexo no contexto da digitalizagdo 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 seguranga 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 digitalizagdo 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

Descrigao

Consequéncias Sociais

Infraestrutura tecnologica

insuficiente

Auséncia de internet de qualidade e
equipamentos adequados

Exclusido de populagdes rurais e de baixa renda

Baixo letramento digital

Dificuldade de operar plataformas e
entender processos online

Aumento de erros nos requerimentos e
indeferimentos de beneficios

Complexidade dos

procedimentos digitais

Excesso de etapas e validagdes nas
plataformas

Prolongamento do tempo de espera e aumento
da judicializag@o

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 seguranga da informagao

Exposi¢do dos segurados a fraudes e perdas
financeiras

Auséncia de estratégias de
inclusao digital

Falta de
capacita¢ao dos usuarios

politicas  publicas  para

Manutencao e 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).
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A andlise do Quadro 2 evidencia que ¢ fundamental reconhecer que a digitaliza¢do dos servicos previdenciarios, 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 previdenciario digital inclusivo demanda agdes integradas entre diferentes esferas de
governo e a sociedade civil, com investimentos em infraestrutura, formacao digital, seguranca da informagao e desenvolvimento
de solucdes 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 analise dos impactos da digitalizacdo na equidade de acesso aos direitos previdenciarios demonstra que,
embora os avangos tecnoldgicos representem uma oportunidade para a melhoria da gestao publica, eles também impdem desafios
estruturais que devem ser enfrentados com responsabilidade social, compromisso ético e sensibilidade as realidades da populagéo

brasileira.

4. Conclusao

A transformagao digital do sistema previdenciario brasileiro, materializada pela implementag¢do 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 analise de beneficios, ampliar o horario de atendimento e

oferecer servicos de forma remota, favorecendo a desburocratizagio e a racionalizagdo da gestdo publica.

Entretanto, a modernizacdo 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
socioecondmicas, tem 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 judicializagdo das demandas
previdenciarias, evidenciando a dificuldade de muitos segurados em compreender e operar os sistemas eletronicos. A exclusido
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 Constituicao.

A analise global desse fendmeno também permitiu concluir que, embora a digitalizagdo represente um avango
incontestavel no campo da administragdo publica, ela ainda carece de um alinhamento mais profundo com os principios da justica
social e da universalidade da cobertura previdenciaria. A tecnologia, quando utilizada de maneira inclusiva e ética, ¢ um
instrumento de cidadania; mas, quando aplicada de forma excludente, pode perpetuar desigualdades e afastar o Estado de sua

fungdo essencial de garantir protegdo 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 usuarios e & manuten¢ao de canais hibridos de atendimento que conciliem
eficiéncia tecnologica e acolhimento humano. O fortalecimento da infraestrutura publica, a simplificacdo dos processos ¢ a
ampliacdo de espagos de suporte presencial devem ser compreendidos como pilares de uma transformagdo digital

verdadeiramente democratica.
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Portanto, o futuro da previdéncia digital dependeréd da capacidade institucional de equilibrar inovacdo e equidade. O
progresso tecnologico precisa caminhar lado a lado com a responsabilidade social, assegurando que cada cidaddo,
independentemente de suas condicdes, tenha acesso efetivo e digno aos seus direitos previdencidrios. 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 proteg@o social.
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