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RESUMO

O presente artigo objetivou analisar se o Portal Meu INSS atende aos principios constitucionais da
universalidade, da acessibilidade e da eficiéncia na prestagao de servigos previdenciarios. Dessa
forma, investigou-se em que medida a digitalizacdo dos servigos previdencidrios contribui para a
moderniza¢do administrativa sem comprometer o acesso de grupos vulneraveis, especialmente idosos
e pessoas com baixa inclusdo digital. A metodologia utilizada consistiu em uma pesquisa
bibliografica e descritiva, fundamentada na analise de livros, artigos cientificos, teses e dissertagoes.
A abordagem adotada foi qualitativa, com foco em compreender, de forma interpretativa e critica, os
impactos da transformacao digital nos servigos previdenciarios na realidade dos usuarios. O método
de raciocinio utilizado foi o dialético, por permitir a andlise das contradi¢des existentes entre o avango
tecnologico e a exclusao social decorrente das dificuldades de acesso a internet. Assim, a pesquisa
evidenciou que, embora o Portal Meu INSS represente um avango significativo em termos de
eficiéncia administrativa, ainda persistem desafios relevantes relacionados a inclusdo digital e a
efetivacdo do acesso universal aos servigos previdencidrios. Conclui-se que a consolidacdo de um
modelo hibrido de atendimento, que articule meios digitais e presenciais, ¢ fundamental para
assegurar a efetividade dos direitos fundamentais no contexto da transformacao digital do Estado.
Palavras-chave: Meu INSS; Transformacao digital; Previdéncia social; Acessibilidade; Inclusao
digital; Direitos fundamentais.

ABSTRACT

This article aimed to analyze whether the Meu INSS digital platform complies with the constitutional
principles of universality, accessibility, and efficiency in the provision of social security services. In
this context, it examined the extent to which the digitalization of social security services contributes
to administrative modernization without compromising access for vulnerable groups, especially older
adults and individuals with low digital inclusion. The methodology adopted consisted of bibliographic
and descriptive research, based on the analysis of books, scientific articles, theses, and dissertations.
A qualitative approach was used to understand, in an interpretative and critical manner, the impacts
of the digital transformation of social security services on users’ realities. The dialectical method was
employed because it allows analysis of the contradictions between technological advancement and
social exclusion stemming from difficulties with digital access. The study found that, although the
Meu INSS platform represents a significant improvement in administrative efficiency, relevant
challenges remain regarding digital inclusion and the effective guarantee of universal access to social
security services. It concludes that consolidating a hybrid service model that combines digital and in-
person channels is essential to ensure the effectiveness of fundamental rights in the context of state
digital transformation.

Keywords: Meu INSS; Digital transformation; Social security; Accessibility; Digital inclusion;
Fundamental rights.
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1. INTRODUCAO

A transformacao digital do servi¢o publico federal tornou-se diretriz explicita de governo,
com metas de virtualizacdo e interoperabilidade de dados, visando simplificar, padronizar e ampliar
o acesso do cidaddo aos servicos digitais (Brasil, 2019; Brasil, 2020). No plano normativo, a
Estratégia de Governo Digital e o Decreto n° 10.046/2019 estruturam essa politica, impondo a
coordenacdo, o compartilhamento responsavel de dados e o foco na qualidade do servigo publico
digital.

No campo previdenciario, o portal e aplicativo Meu INSS consolidaram-se como a principal
porta de entrada para beneficios e servigos, permitindo simular aposentadorias, requerer beneficios,
agendar pericias e consultar extratos, com apoio da Central 135 e do atendimento presencial nas
Agéncias da Previdéncia Social (INSS, 2025). Auditorias do Tribunal de Contas da Unido (TCU)
identificaram desafios de linguagem, inconsisténcias no CNIS e falhas em processamentos
automaticos, o que demonstra que a digitalizagcdo exige aperfeigoamento continuo (TCU, 2024).

O atendimento digital, representado pelo Meu INSS, ampliou a eficiéncia e a padronizagao
dos servicos, reduzindo custos e tempo de espera para os segurados (Schmitz, 2020; INSS, 2025).
Contudo, a digitalizacdo ndo elimina a necessidade do atendimento presencial, especialmente para
idosos, pessoas com deficiéncia e cidaddos com baixa escolaridade.

Evidencia-se, portanto, que a digitalizacdo trouxe ganhos significativos de eficiéncia e
agilidade na prestacdo dos servigos previdenciarios. Contudo, também reconhece que nem todos os
usudrios conseguem acessar ou utilizar esses recursos, o que torna indispensavel a manutencao do
atendimento presencial para garantir inclusdo e equidade.

Para Schmitz (2020), a exclusdo digital ainda ¢ um obstaculo significativo ao exercicio do
direito a previdéncia, tornando essencial a coexisténcia entre os canais digitais, os telefonicos (Central
135) e os presenciais (APS). O modelo hibrido adotado pelo INSS busca equilibrar eficiéncia e
acessibilidade, assegurando que a inovagdo tecnoldgica ndo resulte em exclusdo social, em
consonancia com a Lei n° 13.460/2017 e as diretrizes de acessibilidade do Governo Digital (Brasil,
2017; TCU, 2024).

Dessa maneira, entende-se que a exclusao digital ainda impede parte da populacao de exercer
plenamente seus direitos previdencidrios. Por isso, defende a integracdo de diferentes canais de
atendimento como forma de garantir acessibilidade, evitando que a modernizagao tecnoldgica gere
desigualdades no acesso ao servigo publico.

Assim, o presente estudo tem por objetivo analisar se o portal Meu INSS atende aos

principios constitucionais da universalidade, da acessibilidade e da eficiéncia na prestacao de servicos
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previdencidrios. Para tanto, busca-se examinar as funcionalidades da plataforma e sua contribui¢do
para a melhoria da eficiéncia administrativa na concessao e no acompanhamento de beneficios. Além
disso, pretende-se identificar os principais obstaculos a acessibilidade enfrentados por segurados em
situagdo de vulnerabilidade, especialmente por idosos, pessoas com deficiéncia e individuos com
baixa inclusao digital. Por fim, realiza-se uma comparacao entre o atendimento digital e o presencial,
a fim de avaliar em que medida a digitalizagdo assegura, de fato, o acesso universal aos direitos

previdenciarios.

2 MATERIAL E METODOS

O presente estudo caracteriza-se como uma pesquisa bibliografica e descritiva, fundamentada
na analise de livros, artigos cientificos, teses e dissertacdes que abordam a transformacao digital, a
acessibilidade e a inclusdo digital no ambito dos servicos publicos, especialmente no Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS). Além das fontes académicas, serdo examinados documentos
normativos, como a Constituicdo Federal de 1988, legislacdes infraconstitucionais, portarias e
instrugdes normativas do INSS, bem como a jurisprudéncia e as avaliagdes institucionais relacionadas
ao tema.

A abordagem adotada ¢ qualitativa, buscando compreender, de forma interpretativa e critica,
os impactos da digitalizacdo dos servigos previdenciarios sobre os idosos e as pessoas com baixa
inclusdo digital. O método de raciocinio serd o dialético, por permitir a analise das contradi¢des
existentes entre o avango tecnoldgico e a exclusao social decorrente da dificuldade de acesso a
internet. Assim, a pesquisa busca identificar os desafios e propor reflexdes sobre a efetivagao da
inclusdo digital como instrumento de cidadania.

As fontes de pesquisa serdo coletadas em bases de dados académicas de reconhecida
relevancia, como SciELO e CAPES, utilizando descritores como transformacgdo digital no setor
publico, Meu INSS, acessibilidade digital, inclusdo social e tecnologica, idosos e tecnologia e
governo eletronico.

O recorte temporal das obras a serem analisadas compreendera o periodo de 2020 a 2025, de
modo a abranger estudos e documentos atualizados que reflitam as recentes transformacgdes digitais

implementadas no INSS e seus impactos na sociedade brasileira.

3 RESULTADOS

Denota-se que o portal Meu INSS nao atende, em sua integralidade, aos principios

constitucionais de universalidade, acessibilidade e eficiéncia na prestacdo dos servicos
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previdencidrios, conforme o perfil do beneficiario que busca tais servigos.

O portal Meu INSS foi criado para promover a eficiéncia administrativa e a padronizagao do
atendimento, mas enfrenta limitacdes no cumprimento integral dos principios previdenciarios,
notadamente para idosos, pessoas com deficiéncia e analfabetos digitais.

Apesar das funcionalidades digitais avancadas, o Meu INSS ainda depende do atendimento
presencial e de suporte especializado para garantir que todos os segurados tenham acesso pleno aos
servigos previdencidrios, o que indica que a transformagao digital ainda ndo assegura plenamente os

direitos constitucionais.

4 DISCUSSAO

A relevancia social desta pesquisa evidencia-se pelo impacto da exclusao digital no acesso
a previdéncia social, direito fundamental assegurado pelo artigo 6° da Constituicao Federal (Brasil,
1988). Segundo levantamento do IBGE, cerca de 20 milhdes de brasileiros ainda nio utilizavam a
internet em 2023, sendo a maior parte composta por idosos, pessoas com baixa escolaridade e familias
de baixa renda (IBGE, 2023).

Esses dados demonstram que o processo de transformacao digital, embora avance em termos
de eficiéncia, ndo alcanca de forma igualitaria toda a populacdo. No caso do Meu INSS, plataforma
responsavel por concentrar servigos essenciais como aposentadorias, pericias e agendamentos, 0 nao
acesso representa ndo apenas um atraso na prestacao de beneficios, mas também um risco de exclusao
social, sobretudo para grupos vulneraveis. Como destaca Sarlet (2015), a violacdo ao direito de acesso
a servigos basicos configura também violagdo a dignidade da pessoa humana, fundamento do Estado
Democrético de Direito.

A Carta Politica de 1988 contempla o principio da dignidade da pessoa humana, em seu
inciso III do artigo 1°, que representa a pedra angular que assegura aos beneficiarios do INSS nao
apenas a sobrevivéncia fisica, mas também uma vida com o minimo existencial necessario. Obrigando
o Estado a passar a proteger os segurados em situagdes de contingéncia, como doenga, idade e morte,
tornando, portanto, os beneficios previdenciarios instrumentos essenciais de cidadania. Dai por que
os beneficiarios do INSS necessitam de um atendimento mais efetivo e solidario.

Sob a perspectiva cientifica, o estudo ¢ relevante por se inserir no debate sobre a relagdo
entre tecnologia, direitos sociais e politicas publicas digitais. Pesquisas apontam que o Brasil avanga
na transformacao digital, mas enfrenta barreiras significativas a inclusao: de acordo com dados do
Comité Gestor da Internet no Brasil (CGIL.br, 2022), 42% dos brasileiros com 60 anos ou mais tém

dificuldade em acessar servigos digitais, enquanto 33% dos usudrios de baixa renda afirmam depender
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de terceiros para utilizar plataformas governamentais. Esses nimeros evidenciam a necessidade de
problematizar os efeitos ndo intencionais da digitalizacdo no setor publico.

Observa-se que, apesar dos avangos na digitalizagcdo dos servigos publicos, persistem
dificuldades concretas de acesso, especialmente entre os idosos e as pessoas de baixa renda. Nesse
contexto, torna-se indispensavel refletir sobre os impactos dessas barreiras, a fim de evitar que a
modernizagao tecnologica comprometa a efetividade dos direitos sociais e amplie as desigualdades
jé existentes.

Nesse sentido, Silva e Barbosa (2020) ressaltam que a simples disponibiliza¢dao de servigos
digitais ndo garante inclusdo, sendo imprescindivel a criagdo de estratégias de apoio, capacitagao e
acessibilidade. Assim, a presente pesquisa dialoga com o direito administrativo, previdencidrio e
constitucional, a0 mesmo tempo em que contribui para as ciéncias sociais aplicadas por meio de
reflexdes sobre justi¢a digital e cidadania.

Assim, percebe-se que a oferta de servigos digitais, por si sO6, ndo assegura 0 acesso
igualitario a populagdo, o que exige a implementacao de medidas complementares que promovam a
inclusdo efetiva. Dessa forma, amplia-se a compreensdo da necessidade de integrar tecnologia e
politicas publicas para garantir a cidadania e a justica social no ambiente digital.

A relevancia juridica da investigacdo reside no potencial de oferecer subsidios para o
aprimoramento das politicas publicas voltadas a inclusdo digital no ambito do servigo previdenciario.
O Meu INSS, regulamentado pelo Decreto n° 10.046/2019, representa um marco na digitalizacdo dos
servicos publicos, mas sua efetividade deve ser medida ndao apenas pela eficiéncia administrativa,
mas também pela garantia de acesso universal (Brasil, 2019).

Nota-se que a modernizagao dos servigos previdencidrios exige uma analise que va além da
eficiéncia, incorporando a garantia de acesso igualitario a todos os cidadaos. Refor¢a-se a necessidade
de avaliar se as politicas publicas digitais estao, de fato, promovendo inclusao ou apenas reproduzindo
desigualdades sociais ja existentes.

Nesse contexto, decisdes judiciais t€ém reiteradamente determinado ao INSS que assegure
atendimento presencial a segurados sem acesso a internet, reconhecendo a importincia da
acessibilidade como corolério dos principios constitucionais (TRF-4, 2022).

Denota-se que o Poder Judiciario tem atuado como garantidor do acesso aos direitos
previdencidrios, exigindo que a Administracdo Publica ofereca alternativas de atendimento digital.
Dessa forma, reafirma-se que a acessibilidade ¢ elemento indispensavel a concretizagdo dos
principios constitucionais, bem como da universalidade do servigo publico, conforme dispdem os
arts. 175, 194 e 196 da CF/88, comumente aventados como principios da generalidade, determinam

que os servicos essenciais — saude, educagdo, transporte, energia etc. — devem ser acessiveis a todos
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os cidaddos, sem qualquer distin¢cdo ou discrimina¢do, culminando na maior amplitude possivel.
Garante a isonomia no acesso, a impessoalidade e a extensdo desses servigos a toda a populagao,
inclusive por meio de planos de universalizagao.

Como observa Castells (2003), a sociedade em rede pode gerar tanto oportunidades quanto
novas formas de exclusao, e cabe ao Estado regular esse processo de modo a evitar as desigualdades
que ele cria.

Portanto, a pesquisa contribui juridicamente ao refletir sobre a compatibilidade entre a
transformagao digital, os direitos fundamentais e a construcdo de politicas publicas inclusivas,
indicando caminhos para conciliar a inovacao tecnoldgica com a justica social. Nesse sentido, a
andlise da transformagdo digital na administragdo publica insere-se em um contexto mais amplo de
transicdo do modelo tradicional para o digital, marcado pelo uso intensivo das Tecnologias da
Informagao e Comunicagdo (TICs) na gestao e na prestacao de servicos.

Sob essa perspectiva, compreende-se que tal processo nao ocorre de forma homogénea, sendo
influenciado por desigualdades estruturais no acesso a tecnologia. Conforme destaca Castells (2003),
o conceito de divisdo digital evidencia que a exclusdo no acesso a internet impacta diretamente o
exercicio da cidadania digital, ao mesmo tempo em que refor¢a a importancia do governo eletronico
(e-Gov) como instrumento de democratizagdo do acesso a informacdo e de ampliacdo da
transparéncia estatal.

Infere-se que a transformacao digital é atravessada por desigualdades sociais que limitam o
acesso equitativo as tecnologias e comprometem o pleno exercicio da cidadania. Nesse contexto,
reforca-se a necessidade do governo eletronico atuar ndo apenas como ferramenta de modernizagao,
mas também como instrumento efetivo de inclusdo e de reducdo dessas disparidades.

O governo eletronico pode ser conceituado como o uso de plataformas tecnoldgicas que
tornam a administragao publica mais agil, aberta e orientada para o cidadao, promovendo um melhor
atendimento e facilitando o controle social (Lévy, 1999). Neste contexto, a evolugdo nao se limita a
mera automagdo de processos, mas alcanca uma dimensdo estratégica, alterando padrdes de
governanga, promovendo a eficiéncia e a transparéncia e aproximando a sociedade e o Estado (Silva
e Cunha, 2020).

Vejamos, entdo, uma mudanca estrutural na forma de atuacdo da administragdo publica, com
a incorporacdo de tecnologias que tornam os servicos mais acessiveis e transparentes. Essa
transformagdo ultrapassa a mera automagdo, pois redefine a relagdo entre Estado e sociedade,
fortalecendo a participacao cidada e aprimorando os mecanismos de controle social.

No Brasil, as politicas publicas e o marco normativo tém orientado essa transformagao.

Destaca-se a Estratégia de Governo Digital, instituida pelo Decreto n® 10.332/2020, que, conforme
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dispde o art. 1°. Institui-se a Estratégia de Governo Digital para o periodo de 2020 a 2022 no ambito
dos orgdos e entidades da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional. Nesse
contexto, a norma estabelece objetivos como a transformagao dos servigos, a unificagdo de canais
digitais e a interoperabilidade entre sistemas, visando a uma administragdo publica integrada,
eficiente e inovadora (Brasil, 2020).

Internacionalmente, experiéncias de digitalizacdo dos servigos previdencidrios, como as
relatadas pela OCDE (2022), indicam que paises como Suécia, Coreia do Sul e Nova Zelandia
adotaram solugdes robustas para a alfabetizacdo digital e a inclusdo social, promovendo politicas
intersetoriais e inovagao tecnoldgica alinhada a sustentabilidade e a justica social.

Dessa maneira, tais estratégias demonstram que a inclusdo digital e a transformacdo dos
servigos publicos tém impactos diretos na eficiéncia administrativa, na democratizagdo do acesso e

na sustentabilidade das politicas sociais.

4.1 A fundamentacio constitucional e as politicas publicas na transformacao digital do INSS

A transformacao digital no ambito do INSS encontra respaldo no principio da eficiéncia,
previsto no art. 37 da Constitui¢do Federal de 1988, devendo ser harmonizada com a garantia dos
direitos sociais (art. 6°) e com a protecdo integral a pessoa idosa (art. 230), o que exige a
compatibilizagdo entre a inovagdo tecnologica, a acessibilidade e o atendimento humanizado (Brasil,
1988; Di Pietro, 2023).

O ordenamento juridico brasileiro reforga essa diretriz por meio de normas como a Lei n°
13.460/2017 (participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administracdo publica), a Lei Brasileira de Inclusdo n° 13.146/2015, o Estatuto do Idoso n°
10.741/2003 e a Lei Geral de Protecdo de Dados n® 13.709/2018, que estabelecem deveres
relacionados a acessibilidade, a linguagem clara, ao atendimento prioritario e a protecdo de dados
pessoais (Brasil, 2015; Brasil, 2017; Brasil, 2003; Brasil, 2018; Marques; Miragem, 2022).

No campo previdenciario, a Lei n® 8.213/1991 e o Decreto n° 3.048/1999 asseguram o direito
material aos beneficios, de modo que a digitalizagdo dos servi¢os ndo pode se tornar um fator
limitador ao exercicio desse direito, devendo atuar como instrumento facilitador e ampliador do
acesso (Brasil, 1991; Brasil, 1999; Ibrahim, 2022).

A digitalizagdo dos servigos publicos, conquanto relevante para a modernizagao e eficiéncia,
nao pode ser vista como um impedimento ao exercicio dos direitos fundamentais. A transformagao
digital deve garantir o acesso universal, sem criar barreiras a populacdes vulnerdveis ou com

analfabetismo digital.
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No ambito das politicas publicas, iniciativas como o Programa de Inclusdo Digital e o
Programa Internet para Todos demonstram a preocupagdo do Estado com a amplia¢do do acesso a
internet e a reducdo das desigualdades tecnoldgicas. Aliados a essas acdes, destacam-se programas
de capacitacao digital voltados a idosos e populagdes vulneraveis, que visam promover autonomia e
inclusdo no uso de servigos digitais (de Oliveira et al., 2025; CGIl.br, 2023).

Para tanto, a ampliagdo do acesso digital deve ser acompanhada de politicas publicas
inclusivas que assegurem que grupos vulneraveis desenvolvam habilidades para utilizar os servigos.
Assim, a inclusao digital ¢ tratada como condicao essencial para o exercicio pleno da cidadania.

Essas medidas evidenciam que a inovagdo tecnoldgica deve ser acompanhada de estratégias
inclusivas, garantindo o pleno exercicio da cidadania. A jurisprudéncia também tem reconhecido que
falhas nos sistemas digitais, como o portal Meu INSS, ndo podem impedir o acesso do segurado as
informacodes e aos servigos previdencidrios, impondo a Administracdo o dever de assegurar meios
adequados de atendimento (Brasil, 2022; TCU, 2024).

Além disso, a atuacao da Defensoria Publica, dos sindicatos e dos movimentos sociais revela-
se fundamental na orientacdo dos segurados, na superagdo de barreiras de acesso e na fiscaliza¢ao da
qualidade dos servigos prestados, funcionando como instrumentos de controle social e de garantia de
direitos fundamentais (Brasil, 2017; Sarlet; Marinoni; Mitidiero, 2022).

Diante disso, infere-se a necessidade de uma atuagdo conjunta entre Estado e sociedade para
garantir a efetividade dos direitos previdenciarios no contexto digital, assegurando que a
moderniza¢do administrativa ndo comprometa a universalidade do acesso (Sarlet, 2015).

A transformacao digital do INSS, apesar de promover maior agilidade e transparéncia,
acarreta riscos de marginalizacdo de populacdes vulneraveis, como idosos e pessoas de baixa renda,
que enfrentam dificuldades técnicas e de acesso. Isso transforma a colaboragao entre o poder publico
e entidades da sociedade civil, a exemplo da OAB e dos sindicatos, em um mister para assegurar a
cidadania plena.

Por fim, conclui-se que a tecnologia constitui um importante instrumento para a melhoria do
atendimento previdenciario, desde que alinhada a promocdo dos direitos fundamentais, o que
consolida uma Previdéncia Social verdadeiramente universal, acessivel e humanizada (INSS, 2025;

TCU, 2024).

4.2 Da Dignidade da pessoa humana

A dignidade da pessoa humana, prevista no art. O 1°, inciso III, da Constitui¢cdo Federal de

1988 constitui fundamento do Estado Democratico de Direito e orienta toda a atuagdo da
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Administragdo Publica, inclusive no processo de transformacao digital dos servigos previdenciarios.
Nesse sentido, a Constitui¢ao dispde: “Art. 1° A Republica Federativa do Brasil [...] constitui-se em
Estado Democratico de Direito e tem como fundamentos: [...] III - a dignidade da pessoa humana”
(Brasil, 1988).

Barroso (2022) compreende a dignidade como eixo estruturante do sistema constitucional,
impondo ao Estado o dever de promover condi¢cdes materiais efetivas de acesso aos direitos
fundamentais. Nesse sentido, a dignidade funciona como pardmetro de validade das politicas
publicas, exigindo que a digitalizacdo do servico previdencidrio ndo produza exclusdo, mas sim a
ampliacao efetiva dos direitos dos individuos.

No contexto da digitalizagdo do INSS, a Lei Brasileira de Inclusao, ou Estatuto da Pessoa com
Deficiéncia (Lei n° 13.146/2015), art. 3°, inc. I estabelece, quanto a acessibilidade, a possibilidade e
a condicao de alcance para a utiliza¢do, com seguranga e autonomia, de espagos [...] de informagao e
comunicacao (Brasil, 2015).

Binenbojm (2020) destaca que a acessibilidade deve ser compreendida como dever estrutural
da Administragdo Publica contemporanea, especialmente diante da expansdo dos servigos digitais.
Neste sentido, infere-se que a acessibilidade digital deixa de ser uma opg¢ao administrativa e passa a
integrar o nucleo essencial da prestacdo do servigo publico, exigindo adaptacao tecnoldgica continua.

No que se refere a protecdo da pessoa idosa, o Estatuto da Pessoa Idosa, com redacdo dada
pela Lei n® 14.423/2022, dispde: “Art. 3° E obrigacio da familia, da comunidade, da sociedade e do
Poder Publico assegurar a pessoa idosa com absoluta prioridade, a efetivacao do direito a vida, a
saude, a alimentagdo, a educagao, a cultura, ao esporte, ao lazer, ao trabalho, a cidadania, a liberdade,
a dignidade, ao respeito e a convivéncia familiar e comunitéria”.

Alexandrino e Paulo (2021) ressaltam que a prote¢do ao idoso exige medidas concretas de
inclusdo, especialmente diante das limitagdes tecnologicas enfrentadas por esse grupo. Dessa forma,
a digitalizagdo dos servicos previdenciarios deve considerar as limitagdes geracionais, garantindo
alternativas que preservem o acesso universal, sem distin¢ao ou discriminagao.

Por sua vez, a Lei n° 13.460/2017, que dispde sobre a participacdo, a protecao e a defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da administragdao publica, estabelece: “Art. 5° O usuario de
servigo publico tem direito & adequada prestacdo dos servigos, devendo ser observados [...] a
regularidade, continuidade, efetividade e seguranga” (Brasil, 2017).

Justen Filho (2019) sustenta que a eficiéncia administrativa somente se concretiza quando o
servico publico ¢ efetivamente acessivel a todos os usudrios, inclusive em ambientes digitais. A
eficiéncia administrativa ¢ considerada uma coluna da administracdo publica gerencial atual. O

principio da eficiéncia, inserido na Constituicdo Federal de 1988 pela Emenda Constitucional n°
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19/1998, ndo se restringe a reducdo de custos, mas sim ao alcance das melhores consequéncias, com
qualidade e agilidade, atendendo as necessidades do cidaddo. Entdo, a eficiéncia ndo pode ser
compreendida apenas sob o aspecto tecnologico, mas deve envolver inclusdo, continuidade e garantia

de acesso efetivo ao cidadao.

4.3 O Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) e o portal Meu INSS

O Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) tem vivenciado uma importante transformagao
tecnologica marcada pela criacdo do portal Meu INSS, que centraliza a prestagdo de servigos
previdenciarios na modalidade digital. Historicamente, o INSS buscou ampliar o acesso remoto aos
beneficios, iniciando com o servico telefonico 135 em 2005 e evoluindo para plataformas digitais
modernas (Leandro, 2025)

A implementagao do portal Meu INSS representa uma inflexdo significativa na forma de
organizagao e prestacao dos servigos previdenciarios, evidenciando um movimento institucional de
modernizagdo administrativa e de racionalizagdo dos fluxos de atendimento. Esse processo revela a
incorporagdo progressiva de tecnologias digitais como estratégia para ampliar a eficiéncia estatal,
reduzir custos operacionais e padronizar procedimentos internos.

A trajetoria evolutiva do INSS, ao migrar do atendimento telefonico para plataformas digitais
integradas, evidencia uma reconfiguracao estrutural do modelo de gestdo publica, na qual a tecnologia
passa a desempenhar um papel central na mediagao entre o Estado e os segurados. Tal transi¢ao
também evidencia a busca por maior capilaridade dos servigos, ainda que acompanhada de desafios
relacionados a inclusdo digital e a efetividade do acesso a diferentes perfis de usuarios.

Dessa forma, Souza (2023) aponta que o portal Meu INSS foi desenvolvido para agilizar
processos, possibilitando que os segurados realizem pedidos, consultas e agendamentos sem precisar
comparecer presencialmente as agéncias, o que aumenta a eficiéncia e a comodidade no atendimento.

Verifica-se que a digitalizagdo dos servigos previdencidrios promove uma reorganizagao
relevante na dinamica de atendimento, ao deslocar atividades antes dependentes da presenca fisica
para ambientes virtuais. Esse movimento potencializa a celeridade procedimental e amplia a
autonomia do usuério na gestdo de suas demandas, a0 mesmo tempo em que racionaliza a atuacao
administrativa e reduz a sobrecarga das unidades presenciais.

Contudo, essa reestruturagdo também impde a necessidade de reflexdo critica sobre as
condigdes reais de acesso, uma vez que a efetividade da inovagao tecnologica depende diretamente
da capacidade dos segurados de interagir com as plataformas digitais disponibilizadas.

Essa digitalizagdo trouxe ganhos significativos para a eficiéncia administrativa, com a
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automacdo da concessdo de beneficios e a gestdo eletronica de documentos, reduzindo o tempo de
espera e os custos operacionais (Bentes, 2024).

Observa-se que a incorporagdo de tecnologias digitais a gestao previdenciaria promove uma
reconfiguragdo substancial dos fluxos administrativos, ao permitir maior automagao dos
procedimentos e uma melhor organizacdo da documentagdo. Esse processo intensifica a
racionalizagcdo da maquina publica, favorecendo maior celeridade na analise dos requerimentos e
contribuindo para a otimizagdo dos recursos institucionais.

Ao mesmo tempo, essa modernizacao fortalece a governanca administrativa ao reduzir etapas
burocraticas tradicionais, embora também exija aprimoramento continuo dos sistemas para assegurar
a estabilidade, a seguran¢a da informacao e a efetiva continuidade do servigo publico.

Dessa forma, a transformacao digital no INSS representa a modernizagao do servigo publico
previdencidrio, promovendo inovagdo tecnoldgica alinhada a ampliagdo do acesso e a redugdo da

burocracia, com reflexos positivos para os segurados e para a administragao publica.
4.4 Acessibilidade digital e inclusido social

A acessibilidade digital consiste na eliminacao de barreiras para que todas as pessoas possam
perceber, compreender, navegar e interagir de forma efetiva com os servigos digitais, incluindo os
servigos publicos online. O objetivo é democratizar o acesso, garantindo a usabilidade
independentemente das capacidades fisico-motoras, sensoriais, cognitivas ou sociais dos usuarios
(Mourao, 2019).

Compreende-se que a acessibilidade digital se consolida como elemento estruturante da
inclusdo social no ambiente virtual, ao possibilitar que diferentes perfis de usudrios interajam com os
servicos publicos de forma autonoma e funcional. Esse conceito ultrapassa a dimensdo técnica,
incorporando uma perspectiva de justica social aplicada ao uso das tecnologias da informacao.

Nesse sentido, a elimina¢do de barreiras digitais ndo apenas amplia o alcance dos servigos,
mas também qualifica a relacao entre Estado e cidaddo, ao assegurar que a inovagao tecnologica esteja
alinhada a efetivagdo de direitos fundamentais e a promog¢do da equidade no acesso as politicas
publicas.

Normas brasileiras como a Lei n°® 13.146/2015 (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia ou a Lei
Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia) e o Decreto n® 9.296/2018 (normatiza o art. 45 da
Lei n°® 13.146, de 6 de julho de 2015, que institui a Lei Brasileira de Inclusdao da Pessoa com
Deficiéncia - Estatuto da Pessoa com Deficiéncia) estabelecem que 6rgaos publicos devem assegurar

acessibilidade em seus portais, alinhados as diretrizes internacionais WCAG Web Content
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Accessibility Guidelines, que definem padrdes e niveis de conformidade para contetido web acessiveis
(Brasil, 2015; Brasil, 2018).

Pessoas idosas e com deficiéncia enfrentam diversas barreiras em plataformas digitais, desde
dificuldades de navegacdo até a auséncia de recursos assistivos essenciais, como leitores de tela,
legendas e niveis de contraste adequados. Essas barreiras limitam o acesso a servigos essenciais €
tornam necessaria a aplicagdo dos principios do desenho universal para beneficiar todos, como
destacado por Sassaki (2022), que ressalta dimensdes como as arquitetonicas, comunicacionais,
metodologicas, instrumentais, programaticas e atitudinais na acessibilidade.

Infere-se que as barreiras criadas em nivel institucional restringem o acesso a servigos
primordiais e tornam imperiosa a aplicacdo dos principios constitucionais e previdenciarios, com o
objetivo de beneficiar a todos na sociedade. Além disso, Figueiredo e Nelceia Fuiza (2023) reforcam
a importancia de politicas publicas e de usabilidade que considerem as necessidades especificas
desses grupos para promover um servico digital inclusivo.

Evidencia-se a necessidade de incorporar uma abordagem mais sensivel as diferentes
realidades dos usuérios na formulacdo e na implementagdo de servigos digitais publicos, de modo a
evitar que a padronizagdo tecnoldgica produza novas formas de exclusdo. Nesse contexto, a
adequacdo das plataformas as limitagdes e particularidades dos grupos vulneraveis torna-se essencial
para a efetividade das politicas de inclusdo digital.

Assim, a construgdo de servigos publicos digitais mais acessiveis depende diretamente de um
planejamento orientado ao usuario, no qual a usabilidade e a acessibilidade funcionem como critérios
centrais de desenvolvimento e de avaliagdo das politicas publicas.

Para tanto, a inclusdo digital ¢ reconhecida como um direito social fundamental e um
instrumento de cidadania na Agenda 2030 da ONU, especialmente nos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) 10 (Reducao das desigualdades) e 16 (Paz, justica e instituicdes eficazes). A
efetivacdo da inclusdo digital contribui para a participacdo plena na sociedade da informacao,
promovendo a igualdade de oportunidades e o acesso aos direitos (ONU, 2015).

A Organizacao das Nagdes Unidas desempenha um papel central na formulagao de diretrizes
globais voltadas ao desenvolvimento sustentavel e a promoc¢do dos direitos humanos, estabelecendo
metas que orientam os paises na reducao das desigualdades e no fortalecimento das institui¢des. Nesse
contexto, a inclusdo digital ¢ compreendida como elemento estratégico para a consolida¢do da
cidadania na sociedade da informacdo, ao ampliar o acesso equitativo a oportunidades sociais,
econdmicas e institucionais.

Dessa forma, a atuacdo da ONU contribui para orientar politicas publicas nacionais,

reforcando a necessidade de que os Estados adotem medidas que garantam ndo apenas o acesso a
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tecnologia, mas também sua utilizacdo efetiva e inclusiva, em consonancia com os objetivos de

desenvolvimento sustentavel.

4.5 Do entendimento jurisprudencial

O Tribunal Regional Federal da 4* Regido tem firmado entendimento de que a transformagao
digital da Administragdo Publica ndo pode comprometer o acesso efetivo aos servigos
previdencidrios, especialmente quando a plataforma digital apresenta falhas ou limitagdes
operacionais.

No julgamento da Remessa Necessaria Civel n® 5015544-84.2021.4.04.7201/SC, o Tribunal
reconheceu que o segurado possui direito ao pleno acesso ao sistema do INSS, devendo a Autarquia
Previdenciaria assegurar meios adequados para a consulta de informagdes e a utilizagdo dos servigos
disponibilizados. A decisao também destaca que eventuais falhas do sistema nao podem ser atribuidas
ao usuario, sob pena de violacdo ao direito fundamental a previdéncia social (TRF4, 2022). Referido
entendimento reforga que a digitalizacdo dos servigos publicos deve funcionar como instrumento de
facilitagdo do acesso, impondo ao Estado o dever de garantir a estabilidade dos sistemas e de oferecer
alternativas de atendimento sempre que necessario.

Além disso, o Superior Tribunal de Justica possui entendimento consolidado no Tema
Repetitivo 1.124, no qual se discute a concessdo de beneficios previdenciarios e a necessidade de
adequada analise administrativa pelo INSS. A Corte reafirma a importancia da efetividade do
processo administrativo previdenciario, evitando que falhas ou omissdes administrativas impe¢am o
exercicio de direitos sociais.

Nesse julgamento, o STJ refor¢a que a atuacdo do INSS deve assegurar a analise adequada
dos requerimentos, admitindo a interveng¢ao judicial quando houver falhas na prestagdo do servico
publico, especialmente quando tais falhas repercutem no acesso do segurado ao beneficio
previdencidrio (STJ, 2024).

Tal posicionamento evidencia que a protecdo ao direito previdencidrio exige ndo apenas
previsdo normativa, mas também efetividade administrativa, sobretudo em um cendrio de crescente

digitalizagdo dos servigos.

CONSIDERACOES FINAIS

A partir da andlise desenvolvida, observa-se que a transformacdo digital dos servigos

previdencidrios, materializada pelo portal Meu INSS, representa um avango significativo na
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moderniza¢cdo da Administracdo Publica, especialmente no que se refere a ampliagdo da eficiéncia
administrativa, a redugdo de custos operacionais e a maior celeridade na concessdo e no
acompanhamento de beneficios. Nesse sentido, a digitalizacdo contribui de forma relevante para a
racionalizacao dos procedimentos e para a melhoria da gestao publica previdenciaria.

Contudo, verificou-se que a efetivagdo dos principios constitucionais da universalidade, da
acessibilidade e da eficiéncia ainda enfrenta desafios relevantes, sobretudo no que diz respeito a
inclusdo digital de grupos vulneraveis. Idosos, pessoas com deficiéncia e cidaddaos com baixa
alfabetizacgao digital permanecem os mais afetados pelas barreiras tecnoldgicas, o que evidencia que
a mera disponibilizagdo de servicos digitais ndo assegura, por si sO, 0 acesso pleno aos direitos
previdenciarios.

Dessa forma, constatou-se que a coexisténcia entre o atendimento digital e o presencial
constitui medida indispensavel para assegurar a efetividade do direito a previdéncia social. O modelo
hibrido mostra-se mais adequado a realidade social brasileira, uma vez que permite conciliar inovagao
tecnoldgica com inclusdo social, evitando que a modernizagdo administrativa produza novas formas
de exclusao.

Ademais, as analises realizadas indicam que a acessibilidade digital deve ser compreendida
como um elemento central das politicas publicas, o que exige aprimoramento continuo das
plataformas, bem como agdes de capacitacdo e de suporte aos usudrios. Assim, a eficiéncia
administrativa deve ser interpretada de forma ampliada, incorporando nao apenas os resultados
operacionais, mas também a efetiva garantia do acesso universal aos servigos publicos.

Por fim, conclui-se que o portal Meu INSS representa um importante instrumento de
modernizagdo estatal, porém, sua plena adequagdo aos principios constitucionais depende da
consolidagdo de politicas inclusivas e da manutencao de canais alternativos de atendimento. Somente
por meio desse equilibrio serd possivel assegurar uma Previdéncia Social verdadeiramente acessivel,

eficiente e comprometida com a dignidade da pessoa humana.
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