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RESUMO: A literatura académica evidencia que a migracio para os canais remotos do
atendimento e da analise do processo administrativo para concessio de beneficios do Instituto
Nacional do Seguro Social tem provocado, como efeito colateral, uma exclusio previdenciéria
silenciosa de incontéveis brasileiros. Dessarte, o presente artigo objetiva propor um projeto de
inclusdo previdencidria que alinhe a disseminacdo do conhecimento da legislacio
previdencidria, o atendimento espontineo e presencial aos hipossuficientes e analfabetos
digitais nos servicos de pronto atendimento e sua representacio juridica gratuita pelos nicleos
de praticas juridicas das universidades parceiras. O método eleito para alcangar essa finalidade
foi a pesquisa descritiva, com uma abordagem qualitativa dos dados secundérios provenientes
de um estudo bibliogrifico e documental realizado em bases de dados publicas e privadas,
relatérios, producdo académica e jurisprudéncia dos tribunais superiores. Ademais, a proposta
difundida neste artigo fica a disposi¢do da comunidade, e sua possivel implementagio servird
de hipétese para futuras pesquisas cientificas, a fim de avaliar seu grau de efetividade.
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ABSTRACT: The academic literature shows that the migration to remote assistance channels
and remote channels for analyzing the administrative process for granting benefits from the
National Social Security Institute has had the side effect of silently excluding countless
Brazilians from the social security system. The aim of this article is to propose a social security
inclusion project that combines the dissemination of knowledge about social security
legislation, spontaneous and face-to-face help to the underprivileged and digitally illiterate in
the rapid assistance services, and free legal representation through the legal practice centers of
partner universities. The method chosen to achieve this was descriptive research with a
qualitative approach to secondary data from a bibliographic and documentary study carried
out on public and private databases, reports, academic production and case law of the higher
courts. In addition, the proposal disseminated in this article is available to the community and
its possible implementation will serve as a hypothesis for future scientific research to assess
its degree of effectiveness.

Keywords: Fundamental Rights. Social Security. National Social Security Institute. Public
Policies.

Especialista em gestdo de pessoas (UEA), graduado em administragio (UFAM), atualmente finalista do curso de
direito ULBRA/AM.
*Mestre em direito, coordenadora e professora do curso de direito da ULBRA/AM.

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educag¢io. Sao Paulo, v. 11, n. 6, jun. 2025.
ISSN: 2675-3375

5508



Revista Ibero-
Americana de
Humanidades,
Cienciase
Educagio

. Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias ¢ Educacio — REASE

1 INTRODUCAO

O presente artigo dedica-se a formalizar uma proposta de inclusdo previdencidria que
estabeleca os servicos de pronto atendimento ao cidadio (PACs) como porta de entrada
subsididria aos beneficios e servicos da previdéncia social. O constituinte originario vislumbrou
potenciais infortdnios que assolariam o trabalhador no decorrer da sua vida laboral e
sabiamente inseriu, no bojo do Art. 62 da Carta Magna, um seguro social capaz de oportunizar
ferramentas minimas para seu enfrentamento. A previdéncia é um direito assecuratério da
dignidade humana e sua concretizagio efetiva reclama uma “adequacio das politicas publicas
para possibilitar o pleno acesso das minorias aos direitos sociais” (KLEIN; SANTOS, 2019).

A sociedade da informagio, erigida com a expansido das tecnologias da informacio e
comunicagio (TICs), reivindica uma nova forma de acessar e desfrutar dos servigos publicos.
O governo digital (e-gov) é uma realidade irreversivel que possibilita a fruicdo de direitos no
ambiente web. No caso da previdéncia, o MEU INSS foi a ferramenta desenvolvida para
consagrar essa interlocucdo virtual com os segurados e beneficidrios do regime geral.

Os avangos proporcionados pela tecnologia sdo inegéveis; porém, nio beneficiam todos
igualmente, afinal, o Brasil é um pais com dimenses continentais e extremamente desigual
(SOUZA, 2020) do ponto de vista socioecondmico, culminando na realidade de milhdes de
brasileiros estarem 4 margem quanto ao acesso a inimeros direitos e politicas pablicas.

As pesquisas do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) e do Centro
Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informacido (Cetic.br) langam
luzes que ajudam a compreender a realidade dos brasileiros hipossuficientes que
potencialmente estdo excluidos do progresso proporcionado pelo e-gov. De igual forma, os
analfabetos digitais também estdo sendo afetados, porque nio possuem as habilidades para
manusear computadores e demais equipamentos tecnoldégicos de conexdo a internet. O
analfabetismo digital intensifica a exclusio digital, que, por sua vez, “amplia a miséria e coloca
obst4culos ao desenvolvimento econémico e de habilidades pessoais” (MATTOS; CHAGAS,
2008).

Some-se mais um agravante nessa equacdo de exclusdo: o fato de termos uma legisla¢io
previdenciiria composta por um emaranhado de reformas, leis, decretos, resolucdes e portarias,
para dizer o minimo, extensas, complexas e de custosa compreensio, configurando mais um

fator limitador ao gozo dos beneficios e servicos previdencidrios.
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Adicionalmente, nos tltimos anos, devido ao déficit de servidores, & disseminagido das
TICs, a ampliagio das atribui¢des legais, & necessidade de inovacio e ao estimulo do governo
digital ao autosservigo, a autarquia previdencidria vem adotando uma estratégia de migrar seu
portfélio de servigos para os canais remotos (MEU INSS e Central 135), distanciando cada vez
mais os hipossuficientes e analfabetos digitais do acesso aos direitos previdencidrios e
estimulando-os a despender recursos financeiros com terceiros para peticionar e acompanhar
seus requerimentos administrativos.

Logo, considerando a situacdo fitica narrada, faz-se imprescindivel conceber uma
politica de inclusio previdenciiria que contemple a disseminacio do conhecimento da
legislacdo previdenciéria, a pulverizacdo dos canais de acesso presenciais aos beneficios e
servicos do INSS e a representacio juridica gratuita.

Para tanto, serd objeto de anilise a dinimica de migracdo do atendimento e anilise dos
beneficios do INSS para os canais remotos, pois seu estudo possibilitard a compreensio de
como esse processo atinge a parcela da populacido hipossuficiente e analfabeta digital. Por fim,
serd proposta uma politica pablica que instrumentalize, nos PACs, o acesso previdencidrio

igualitdrio, mediante a “preservagio do atendimento presencial como porta de entrada para o
sistema de protegio social brasileiro” (INSTITUTO DE PESQUISA ECONOMICA
APLICADA - IPEA, 2023).

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 A previdéncia social como um direito fundamental

O surgimento do sistema de protegio social estd intimamente ligado 4 incapacidade dos
individuos de obterem sua subsisténcia a partir de uma atividade laborativa. A origem da
palavra trabalho remonta ao latim tripalium, fazendo alusdo a um instrumento de tortura ligado
ao castigo (RIBEIRO; LEDA, 2004).

Na antiguidade cldssica, por exemplo, os gregos o entendiam como uma ocupagio vil
que deveria ser realizada por escravos e servos, enquanto a elite societal deveria dispor de tempo
livre para cultivar o écio e ocupar-se do futuro da pélis. Com o advento do Renascimento, o
trabalho passa a ocupar posi¢do de destaque na construcio da identidade dos trabalhadores, ndo

sendo mais compreendido “como uma ocupagio servil. Longe de escravizar o homem, entende-
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se que propicia o seu desenvolvimento, preenche a sua vida, transforma-se em condicdo
necesséria para a sua liberdade” (RIBEIRO; LEDA, 2004, p. 77).

A Revolugio Industrial, por seu turno, incorporou tecnologia nos processos produtivos
e retirou do artesdo a capacidade de se reconhecer no fruto da sua ocupagio, forcando-o a vender
sua forga produtiva ao dono dos meios de producio para adquirir sua sobrevivéncia.

A efervescéncia do ambiente fabril, sem regulamentagio e com jornadas de trabalho
insalubres e degradantes, conduziu as lutas operarias que desaguaram no estabelecimento de
um patamar minimo de direitos previdencidrios e justrabalhistas. “Como disse Bismarck,
governante alemio daquela época, ao justificar a edi¢do das primeiras normas previdenciérias,
‘por mais caro que pareca o seguro social, resulta menos gravoso que os riscos de uma
revolugio”™ (CASTRO; LAZZARI, 2018). Um dos resultados mais significativos dessas lutas
sociais é a emergéncia da figura do Estado de bem-estar social, calcado na busca pela efetivacio
dos direitos fundamentais a fim de “garantir o bem-estar basico dos cidadios” (GURGEL;
JUSTEN, 2021, p. 398).

Os direitos fundamentais foram adquiridos em momentos histéricos diversos e sdo o
resultado de um processo de lutas e conquistas sociais (CADEMARTORI; GRUBBA, 2012).
Independentemente da discussio doutrindria sobre a etimologia de qual palavra, geragdo ou
dimensdo, melhor representa essa sistemdtica de construcio de direitos, é uninime que eles
foram incorporados seguindo o ideario politico da Revolugdo Francesa: liberdade (12 dimens3o),
igualdade (22) e fraternidade (32) (GARCIA, 2016).

A previdéncia social é um direito fundamental de segunda dimensio que visa servir de
seguro contra os sinistros que impecam o trabalhador de exercer sua profissio ou atividade
laboral habitual. Castro e Lazzari (2010) lecionam que a Alemanha foi responsavel pela edi¢io
do primeiro instrumento legislativo que previu uma cobertura compulséria aos trabalhadores
vitimados por acidente de trabalho, sem necessidade de provar culpa do empregador para
percepcdo do beneficio. Ato continuo, os referidos autores advogam que o legislativo alemio
também instituiu outros normativos de amparo aos trabalhadores, tais como seguro-doenca,
seguro-invalidez e o por velhice.

O constituinte originédrio, buscando fornecer aos brasileiros as bases de uma vida digna,
alcou a seguridade social ao posto de norma constitucional quando da promulgagio da

Constitui¢io Federal de 1988 (BRASIL, 1988). Dessa forma, o legislador solidificou o valor
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inegocidvel da protecdo integral dos trabalhadores, que seria obtida, dentre outras garantias,
por intermédio dos direitos 4 satide e a previdéncia social.

No caso da previdéncia, podemos conceitud-la como um sistema protetivo que visa
garantir aos seus segurados meios de subsisténcia quando ocorrerem periodos de
improdutividade financeira (Viana, 2008) decorrentes de sinistros capazes de retirar do obreiro
a aptiddo de laborar, definitiva ou temporariamente, e obter sua renda.

A jurisprudéncia pétria é unissona quanto ao entendimento de que a previdéncia social
¢ um direito fundamental. A titulo exemplificativo, mencionam-se dois precedentes dos
tribunais superiores. O primeiro é do Supremo Tribunal Federal (STF), que leciona: “o direito
a previdéncia social constitui direito fundamental e, uma vez implementados os pressupostos
de sua aquisi¢do, ndo deve ser afetado pelo decurso de tempo” (BRASIL, 2014a).

Na mesma direcdo, decidiu a Segunda Turma do Superior Tribunal de Justiga (STJ)
quando instada acerca da controvérsia relativa i prescri¢io da pretensio ao recebimento de
beneficio assistencial, concluindo que “os beneficios previdenciirios estdo ligados ao préprio

direito a vida digna e sdo direitos sociais que compdem o quadro dos direitos fundamentais”

(BRASIL, 2014b).

2.2 O processo de migracdo do atendimento e anilise dos beneficios do INSS para os canais
remotos

No longinquo ano de 1923, com a publicacio do Decreto Legislativo n? 4.682, a
previdéncia social dava seus primeiros passos no Brasil por intermédio da Lei Eloy Chaves, que
criou as caixas de aposentadoria e pensdes, financiadas pelas contribuicdes dos trabalhadores e
comumente organizadas pelas empresas, sob a regulacio e fiscalizagio do Estado (CASTRO;
LAZZARI, 2018). Desde entdo, a organizagio previdencidria do pais passou por intiimeras
transformacdes, que perpassaram pela concepgdo dos institutos de aposentadoria e pensio (na
década de 30) e a sua fusio no Instituto Nacional de Previdéncia Social (INPS), “criado pelo
Decreto-Lei n? 72, de 21.11.1966, providéncia de hd muito reclamada pelos estudiosos da matéria,
em vista dos problemas de déficit em varios dos institutos classistas” (CASTRO; LAZZARI,
2018).

No contexto pds-constitucional e sob o manto da descentralizacdo administrativa, que
sucintamente visa transferir competéncias e responsabilidades de um ente federado, nesse caso,

a Unido, para uma entidade descentralizada com fundamento, dentre outros, no principio da
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especialidade, em 1990, por intermédio da Lei n2 8.029 (BRASIL, 1990), criou-se o INSS,
oriundo da junc¢io do Instituto de Administracdo Financeira da Previdéncia e Assisténcia
Social (IAPAS) com o INPS.

O INSS justifica a concep¢io do INSS DIGITAL, em apertada sintese, com o
argumento de envelhecimento da sua forca de trabalho e ampliagio das competéncias do
instituto (MECELIS, 2023). Esse quadro de servidores, sem a perspectiva de reposicio em
niimeros semelhantes as vacincias, e o aumento da carga de trabalho com a adi¢do de novas
atribui¢des legais foram os responsiveis diretos pela diccio do Art. 26 da Portaria
INSS/DIRBEN n? 993/2022 (BRASIL, 2022a), determinando que o requerimento de beneficios
e servigos, previstos na carta de servico ao usuério da previdéncia, sejam solicitados pelos canais
de atendimento da central de servicos ou portal “MEU INSS”, central de teleatendimento
(central 135) ou nas agéncias da previdéncia social (APS).

O atendimento previdencidrio e o processo administrativo para anilise, concessdo e
manutengdo dos beneficios vém migrando paulatinamente para os canais remotos, e, embora
seus “objetivos sejam defensédveis, podem limitar o acesso e prejudicar a qualidade do servico
prestado a parcela mais vulnerdvel da clientela do INSS, que pode precisar de maior
acolhimento e orientagdo para a adequada instrugio de seus requerimentos” (IPEA, 2023).

A imprensa brasileira, entre o final da década de 1990 e inicio dos anos 2000, disseminava
manchetes de fraude e ineficiéncia da miquina pablica. O INSS, a titulo exemplificativo,
estava ligado a longas filas e 4 incapacidade de atender todos que compareciam as suas agéncias
diariamente (MENDONCA, 2020). O Estado burocritico nio satisfazia mais os anseios de
uma sociedade que clamava por resultados e ativos sociais concretos. Esse cendrio lancou os
alicerces para o advento da administra¢do publica gerencial, que foi erigida, sucintamente, sob
o manto da satisfacio do cliente-cidadio.

No caso do atendimento, por exemplo, o programa de melhoria do atendimento surge,
em 1998, para “padronizar desde a estrutura fisica até os processos de trabalho e o
desenvolvimento de novos sistemas corporativos a fim de qualificar e conferir eficiéncia ao
atendimento, com o fito de substituir a imagem negativa construida” (MENDONGCA, 2020)
pela sociedade sobre a autarquia. O combate as longas filas e a limitagio de senhas foi
enfrentado, entre outras agdes, com a edi¢do do site da previdéncia, a criacdo da central de

teleatendimento e o agendamento prévio do atendimento presencial pela internet (GALINDO,

2021; MACHADO, 2022; MENDONCA, 2020).
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As filas de atendimento presenciais foram substituidas pela virtual. No passado,
estavam frente a frente servidor e cidadio; com o advento do INSS digital, “os processos de
requerimentos de beneficios deixam de ser operacionalizados em meio fisico e passam a ser
trabalhados integralmente em meio digital, desde o protocolo, passando por sua anilise, até
chegar 4 decisdo final do requerimento de servigo ou beneficio” (MENDONCA, 2020).

O processo de transformacao digital do INSS percorreu trés revolugdes (GALINDO,
2021), tendo sua génese no enfrentamento das extensas filas, passando pela gestdo dos
requerimentos no bojo do processo eletrébnico e culminando na pretensio de conceder
beneficios e servigos de forma automitica.

O pilar do INSS digital mais conhecido é o MEU INSS;, acessado no guarda-chuva da
plataforma Gov.br, que promoveu uma disrupg¢io no tempo e no espago e inaugurou uma nova
maneira de consumir servicos previdenciirios. Estando em posse de um computador ou
smartphone conectado a internet, sem precisar deslocar-se a uma APS e a qualquer hora, o
cliente-cidadio “tem acesso a consultas e extratos previdencidrios, bem como efetuar
requerimentos digitais e agendamentos para atendimento” (MECELIS, 2023).

E inegivel que essa revolugio tecnolégica promoveu resultados satisfatérios no Ambito
da previdéncia; porém, é igualmente necessirio que a sociedade discuta o impacto dessa
transformacdo para os segurados, que, “em sua maioria, sio cidaddos formados em tempos
menos tecnoldgicos, que talvez ndo tenham escolaridade, acesso & internet e
smartphones/computadores ou até habilidade para operar em plataformas digitais, necessérias
3 utilizacdo do MEU INSS” (GALINDO, 2021).

A autarquia previdencidria, nos altimos anos, vem adotando uma estratégia de migrar
seu portfélio de servigos para os canais remotos como forma de maximizar sua estrutura
organizacional e fazer frente ao déficit de servidores, a elevagio de suas competéncias legais, a
dissemina¢do das TICs e ao estimulo do governo digital & inovacdo para efetivagio do
autosservico; mas, como efeito colateral, ocasiona uma exclusio previdencidria silenciosa
(GUSMAO, 2020; KLEIN; SANTOS, 2019; TRICHES, 2024) de incontaveis brasileiros.

Dados do médulo de TIC da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua
(PNAD) do IBGE (2023), que investiga, dentre outros, a posse de telefone mével celular para
uso pessoal e a frequéncia com que os brasileiros acessaram a internet, revelaram que 22,4

milh&es dos nacionais (1290), com 10 anos ou mais de idade, nio acessaram a internet em 2023.
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Esse universo amostral é composto por pessoas sem instru¢io ou com ensino
fundamental incompleto (75,5%), idosos de 60 anos ou mais (51,69), que ndo sabiam utilizar a
rede mundial de computadores (46,3%) e que alegaram fatores econdmicos ligados ao servigo e
equipamentos eletrdnicos caros (15,0%).

A investigacdo revelou também que 5,9 milhGes de domicilios do pais nio se conectaram
A internet, e os principais motivos eram porque nenhum morador sabia usar (33,2%) e que os
servicos de acesso eram caros (IBGE, 2023).

A PNAD continua estima que 23,2 milhdes dos brasileiros (12,4%), com 10 anos ou mais,
nio tinham telefone modvel celular para uso pessoal. Desses, uma parcela considerivel é
constituida de idosos com 60 anos ou mais (35,29%), sem instrucio ou com ensino fundamental
incompleto (78,99%), que ndo sabem usar (27,8%) e que acham caro o aparelho (23,4%) (IBGE,
2023).

Insta salientar que 2,2 milhdes (2,80) dos domicilios do pais n3o tinham telefone, fixo
ou mével, os quais se concentravam nas regides Nordeste (5,2%) e Norte (3,8%). Ainda dentro
desse espectro, 91,9% das residéncias nacionais dispunham de rede mével de celular, para
internet ou telefonia, mas somente 67,4% em 4rea rural.

O Cetic.br, do Departamento do Ntcleo de Informacio e Coordenagio do Ponto BR
(NIC.br), ligado ao Comité Gestor da Internet do Brasil (CGIL.br), que tem a missio de
monitorar a ado¢do das TICs no pais, acompanha, dentre outras varidveis, o acesso dos
brasileiros ao governo eletrénico.

A série histérica apresenta nimeros que corroboram a evolugio do relacionamento
virtual entre a administracdo publica e a sociedade, mas que igualmente evidenciam um
dilatado espago para avancos. Considerando o ano de 2023, o perfil dos individuos, com 16 anos
ou mais, que nio consumiu os servigos digitais do e-gov é formado, em sua maioria, por pessoas
rurais (369%), das classes D e E (44%), da regido Nordeste (350), na faixa etdria de 60 anos ou
mais (499%), analfabetos (659%), fora da forca de trabalho (41%) e sem renda (48%) (CETIC.BR,
2024).

Os principais motivos para n3o terem buscado os servigos publicos digitais foram a
preferéncia por fazer o contato pessoalmente (729%), a percepcdo de que usar a internet para

contato com o governo é complicado (549%) e a preocupagio com seguranga e protecio dos dados

(549%0) (CETIC.BR, 2024).

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educac¢io. Sao Paulo, v. 11, n. 6, jun. 2025.
ISSN: 2675-3375

5515



Revista Ibero-
Americana de
Humanidades,
Cienciase
Educagio

. Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias ¢ Educacio — REASE

2.3 As politicas publicas como estratégia para concretizagio dos direitos sociais fundamentais

As politicas publicas sdo instrumentos indispensdveis para garantir a concretizagio de
direitos, especialmente para aquela parcela da populacdo invisibilizada e dependente da tutela
estatal. Nas palavras de Mastrodi e Ifanger (2019, p. 6), “a expressdo ‘politicas ptblicas’ tem
sido apresentada como a estruturacdo de uma agio estatal capaz de resolver (quase) todos os
problemas sociais, um remédio eficaz para promover e garantir quaisquer direitos, em especial
os direitos sociais ou de segunda dimens3o”.

O Estado de bem-estar social exige uma atuagio governamental fundada na solucio das
mazelas sociais e usufruto de direitos; porém, considerando que temos um orgamento publico
comprometido, o Estado constantemente invoca o principio da reserva do possivel para “se

escafeder de suas responsabilidades sociais” (SCAFF, 2006). De outro giro, os direitos

fundamentais sociais sdo garantias constitucionais decorrentes, dentre outros, do

[...] postulado essencial da dignidade da pessoa humana; logo, a cldusula da reserva do

possivel ndo pode ser invocada, pelo poder piblico, com o propésito de fraudar, de

frustrar e de inviabilizar a implementacdo de politicas ptblicas definidas na prépria

Constituicio, sob pena de ofender a garantia constitucional do minimo existencial.
¢ p g

(BRASIL, 2011).

A dicotomia entre a efetivacdo de direitos e as limitagdes orcamentérias obriga os
problemas sociais a apertarem-se para o funil da agenda governamental a fim de serem
debatidos, delimitados, delineados, orcados e efetivamente sanados.

A compreensio das etapas que compdem a elaboracio de uma politica puablica é de
importincia impar, porque “em cada uma delas os atores, as coalizdes, os processos e as énfases
sio diferentes” (SARAVIA; FERRAREZI, 2006).

Esse complexo processo politico é inaugurado pela agenda, que elege os problemas
ptblicos que receberio aten¢io do Estado. Posteriormente, delimita-se o problema e
estruturam-se as possiveis solu¢des. Uma vez tomada a decisio politica sobre qual alternativa
tem maior potencial de sucesso, mobilizam-se os “recursos humanos, financeiros, materiais e
tecnoldégicos necessarios para executar uma politica” (SARAVIA; FERRAREZI, 2006) capaz
de materializar, dentre outros, os meios indispensdveis “para que os desfavorecidos possam,
verdadeiramente, participar e desenvolver as suas faculdades na sociedade” (CARVALHO,
2019, p. 778).

Uma possivel estratégia para assegurar o usufruto igualitirio do direito a previdéncia é

ofertar o atendimento previdencidrio nos servicos de PAC com a possibilidade de direcionar os
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hipossuficientes e infoanalfabetos aos niicleos de praticas juridicas das universidades parceiras,
com o fito de serem aconselhados sobre a legislagdo previdencidria, terem seus requerimentos
administrativos acompanhados e, caso a autarquia profira uma decisio equivocada ou demore
de maneira excessiva a analisa-los, disporem de assessoria juridica gratuita para ajuizar e gerir

o desenrolar da demanda judicial.

3 METODOLOGIA

O alvo crucial deste artigo é propor um projeto de inclusdo previdenciiria que associe a
difusio do conhecimento das normas previdencidrias com a representagio juridica gratuita dos
marginalizados sociais. O esboco desse objetivo delineou o arcabouco metodolégico ora
transcrito.

Previamente, quanto ao tipo, classifica-se este estudo como descritivo, porque “o
objetivo primordial foi a descricio das caracteristicas de determinada populagio e o
estabelecimento de relacdes com outras varidveis” (GIL, 2008, p. 28). A priori, foi realizada
uma pesquisa junto ao IBGE e ao Cetic.br para conhecer e caracterizar os hipossuficientes e
analfabetos digitais.

Para anilise do estado da arte e entendimento da conjuntura previdenciaria, foi
realizado um levantamento bibliografico abrangendo a literatura correlata 4 matéria, bem como
seus principais autores, dos quais se destacam os magistrados e professores Carlos Alberto
Pereira de Castro e Jodo Batista Lazzari (2018). A abordagem qualitativa mostrou-se mais
apropriada para compreensdo do impacto ocasionado pela migragio para os canais remotos da
anélise e atendimento do INSS, uma vez que “tenta compreender a totalidade do fenémeno,
mais do que focalizar conceitos especificos” (PITANGA, 2020).

Os dados secundirios desta pesquisa foram obtidos por intermédio de uma pesquisa
bibliografica conjugada com uma anélise documental. A primeira englobou o estudo de livros
e discussdes académicas sobre a previdéncia e seu efeito pritico na realidade socioeconémica
nacional. A segunda, por outro lado, gravitou em torno da exposicdo de relatérios e estatisticas
de bases de dados ptblicas e privadas.

Por fim, indicou-se o arcabouco juridico, em especial a Lei Federal n? 14.129/2021
(governo digital) e a Portaria PRES/INSS n21.538/2022 (orientagdes para celebracdo de acordos

de cooperagdo técnica do INSS digital), capaz de compor a fundamentacio de uma politica
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ptublica que possibilite a insercdo previdenciiria dos desassistidos e excluidos digitais

(BRASIL, 2021, 2022b).

4 OS SERVIGCOS DE PRONTO ATENDIMENTO COMO POL{TICA DE INCLUSAO
PREVIDENCIARIA

Os PACs sio unidades de atendimento ao cidadio que redinem uma infinidade de
servigos publicos (emissdo de documentos, atendimento juridico, licenciamento de veiculos,
encaminhamento para vagas de emprego etc.) em uma Unica estrutura administrativa. A
depender do ente federativo, recebem nomes distintos; em S3o Paulo, por exemplo, sio
conhecidos como “Poupatempo”. Na capital federal, foram batizados como “Na Hora”, e assim
por diante.

A proposta é que nessas unidades seja fornecido atendimento previdencidrio para
possibilitar a democratizagdo do acesso igualitirio & previdéncia social. A estratégia para
alcancar esse intento serd consubstanciada na atuagio tripartite do ente estatal, das
universidades parceiras e de seus nicleos de priticas juridicas, tendo cada um atribuigdes e
responsabilidades especificas.

O termo ente estatal é uma expressio genérica que pode designar um Estado ou
Municipio que formalize um acordo de cooperagio técnica (ACT) com o INSS a fim de ofertar
atendimento previdencidrio presencial, nos moldes da diretriz prevista no inciso X VI, do art.
32 da Lei Federal n2 14.129/2021, a saber: “a permanéncia da possibilidade de atendimento
presencial, de acordo com as caracteristicas, a relevincia e o publico-alvo do servico”. Essa
diretiva materializa-se no artigo infra do referido normativo: “Art. 142 A prestagio digital dos
servigos publicos deverd ocorrer por meio de tecnologias de amplo acesso pela populacio,
inclusive pela de baixa renda ou residente em 4reas rurais e isoladas, sem prejuizo do direito do
cidaddo a atendimento presencial” (BRASIL, 2021, grifo nosso).

Esse ente da administragdo putblica selecionard e treinard servidores para atuar no
atendimento previdencidrio nos PACs, recepcionando os cidadios, orientando-os e
promovendo os atos indispenséveis ao gozo dos direitos inerentes ao regime geral e beneficios
assistenciais administrados pelo Instituto. O Quadro 1 descreve as principais atribui¢des desse

importante elo da cadeia de inclusdo.
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Quadro 1 - Atribui¢des do Ente Estatal

Selecionar servidores para atuar nos PACs tirando ddvidas quanto
aos beneficios e servigos previdenci4rios, bem como auxiliando no

manuseio da ferramenta MEU INSS.

Treinar os servidores para identificar quando serd necessério
agendar, através da Central 135 ou MEU INSS, o comparecimento
presencial do cidadio a uma agéncia do INSS.

Instruir os servidores para detectar os requerimentos que estio em
exigéncia, nio passivel de cumprimento imediato em virtude da
complexidade, e encaminhar ao ntcleo de préticas juridicas das
universidades parceiras.

TRIPE DE
INCLUSAO - ENTE ESTATAL

Celebrar convénio com as universidades parceiras, podendo
inclusive prever cldusulas de abatimento de dividas e/ou subvencdes
fiscais aquelas que aderirem.

Formalizar acordo de cooperagio técnica (ACT) com o INSS;, nos
moldes da Portaria PRES/INSS n? 1.538/2022.

Desenvolver um sistema de agendamento online que conecte o
cidaddo aos nicleos de préticas juridicas das universidades parceiras.

Arquitetar um APP com orientagdes béisicas sobre beneficios e
servigos previdencidrios e os procedimentos e informagdes para
usufruto deste projeto de inclusdo.

Fonte: Elaborado pelos autores.

As universidades, publicas e privadas, que aderirem ao projeto ficario encarregadas,
basicamente, de elaborar e ministrar capacitagio aos servidores que trabalhario nos PACs e
desenvolver cursos sobre o MEU INSS e nocdes basicas de direito previdencidrio a serem
disponibilizados aos usudrios. O Quadro 2 descreve as principais incumbéncias desses espacos

de saberes.

Quadro 2 — Atribui¢des das universidades

Elaborar e ministrar cursos para treinamento e
o capacitagdo dos servidores selecionados pelo Ente
TRIPE DE pact:ag P

INCLUSAO - UNIVERSIDADES PARCEIRAS | Estatal que atuardo nos PACs.

Desenvolver cursos abertos e gratuitos sobre o MEU
INSS e nogdes béasicas de direito previdenciirio a
serem disponibilizados 4 populacdo em geral.

Criar projetos de extensdo aos alunos finalistas do
curso de direito para atuar nos nucleos de praticas
juridicas, podendo prever, inclusive, desconto nas
mensalidades.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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As organizacdes sio medidas a partir dos resultados que geram ao conjunto da
coletividade. No caso das universidades, é indiscutivel que sua missdo deve gravitar em torno
do fomento a producio e difusio de saberes. De forma concreta, sdo o “locus da investigagio,
da reflexdo e da criagdo, constituindo-se no elo estratégico da cadeia cooperativa” (PAZETO,
2005) que favorece o desenvolvimento da sociedade.

A formagio académica é matéria de ordem ptiblica. Por muitos anos, a educagio juridica
consistiu unicamente em uma transmissio de saberes arcaica e resumida a comentérios e
memorizagdo de cédigos por meio do método dedutivo (RODRIGUES, 1993). Como resultado,
“o aluno ni3o adquire as habilidades necessédrias para desenvolver o raciocinio juridico ou
elaborar novos conhecimentos, uma vez que foi ‘treinado’ somente para ler e decorar, e nio
para ler, refletir e escrever” (SILVEIRA; SANCHES, 2013).

A educagio juridica precisa transcender o foco exclusivo no ensino enclausurado em
sala de aula. E indispensavel ultrapassar os muros da faculdade e ir ao encontro dos reais
problemas sociais. Evoluir nos pilares da pesquisa e extensdo é condi¢do sine qua non para
edificar “uma cultura juridica capaz de ir ao encontro da realidade social, de imagina-la e
construi-la como direito” (UNGER, 2001 apud SILVEIRA; SANCHES, 2013).

A Cimara de Educacdo Superior do Conselho Nacional de Educacio, ao instituir as
diretrizes curriculares nacionais do curso de graduacio em direito, a serem observadas pelas
instituicdes de educacdo superior (IES) em sua organizagio curricular, editou a Resolugio
CNE/CES n?2 9/2004 (BRASIL, 2004), que estabeleceu no eixo de formagio pratica, o Nicleo
de Prética Juridica (NP]) para realizacdo de estdgio supervisionado no interior da prépria IES,

conforme leciona o artigo subsequente.

Art. 72 Estagio Supervisionado é componente curricular obrigatério, indispensavel a
consolidacdo dos desempenhos profissionais desejados, inerentes ao perfil do
formando, devendo cada institui¢do, por seus colegiados préprios, aprovar o
correspondente regulamento, com suas diferentes modalidades de operacionalizac3o.
§ 12 O Estdgio de que trata este artigo seré realizado na prépria instituicio, através do
Nicleo de Pritica Juridica, que devera estar estruturado e operacionalizado de acordo
com regulamentacio prépria, aprovada pelo conselho competente, podendo, em parte,
contemplar convénios com outras entidades ou instituicdes e escritérios de advocacia;
em servigos de assisténcia judicidria implantados na institui¢do, nos érgios do Poder
Judicidrio, do Ministério Piblico e da Defensoria Piblica ou ainda em departamentos
juridicos oficiais, importando, em qualquer caso, na supervisdo das atividades e na
elaboracio de relatérios que deverdo ser encaminhados & Coordenacdo de Estagio das
IES, para a avaliacdo pertinente. (BRASIL, 2004, p. 2-3).

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educac¢io. Sao Paulo, v. 11, n. 6, jun. 2025.
ISSN: 2675-3375

5520



Revista Ibero-
Americana de
Humanidades,
Cienciase
Educagio

. Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias ¢ Educacio — REASE

As diretrizes curriculares nacionais mais recentes para a graduacio em direito, segundo
o art. 72 da Resolucio n? 5/2018 (BRASIL, 2018), estimulam a¢des académicas de extensio
voltadas & comunidade ou com cariter social. Nas palavras de Filpo, Emmerick e Miguens
(2020), essas diretrizes “parecem reclamar uma abordagem interdisciplinar do direito
envolvendo o aluno na realidade social onde é aplicado, principalmente em uma sociedade
desigual como a brasileira”. Ainda segundo os autores, nesse contexto, o principal obsticulo
que impede os sujeitos de reivindicar seus direitos tem relagio com o poder econdmico, “isto é,
a falta de condi¢des financeiras para arcar com as despesas da contratagio de um advogado e
com os custos do processo” (FILPO; EMMERICK; MIGUENS, 2020).

O painel de grandes litigantes do Conselho Nacional de Justica (CNJ, 2024), ferramenta
que permite conhecer o ranking dos maiores litigantes do judicidrio brasileiro, evidencia que o
INSS figura como o maior demandado nas a¢des judiciais péatrias. Considerando os processos
pendentes na Justica Federal até julho de 2024, a autarquia defendia-se em 20,36% das causas,
com o maior percentual de novos ajuizamentos (56,95%) e um aumento de casos pendentes da
ordem de 3,31% em relacio ao ano anterior.

Mecelis (2023), com base em levantamento do INSPER e indices de litigincia extraidos
do DATAJUD, realizou um diagnéstico sobre a (in)eficiéncia do servigo ptblico
previdencidrio sob a perspectiva da hiperjudicializagdo. A autora relata alguns gargalos que
tornam a via administrativa do INSS ineficiente: a demora para o Conselho de Recursos da
Previdéncia Social (CRPS) analisar os recursos; desrespeito aos prazos para conclusio dos
pedidos; segurados submetidos a escassez de informagdes; estrutura administrativa deficiente,
notadamente quanto 4 reduzida mio de obra; e decisdes proferidas com baixa qualidade.

A oferta de um servigo previdenciirio desajustado conduz os segurados as portas do
poder judicidrio e “em mais de 509% dos casos ajuizados contra o INSS h4d um provimento total
ou parcial” (MECELIS, 2023), o que demonstra um alto percentual de reforma das decisdes do
instituto.

A oferta de assisténcia juridica estatal gratuita é uma garantia constitucional positivada
no art. 52, inciso LXXIV, da Carta Politica. Os NPJs tém potencial para atuar em adicdo as
Defensorias Publicas e garantir a efetivagio desse direito fundamental aos desfavorecidos, uma
vez que “podem contribuir em diferentes frentes, tais como: na ampliagio da clientela

abrangida pelo judicidrio; na disseminacio de informacdes uteis sobre acesso a direitos;
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realizando trabalho de esclarecimento junto i populagio carente sobre temas como direito
previdenciario e consumerista, dentre outros” (FILPO; EMMERICK; MIGUENS, 2020).

O art. 52, inciso II, da Resolugdo n? 5/2018, determina que o projeto pedagégico do curso
de graduacio em direito disponha, na perspectiva formativa técnico-juridica, de contetidos
essenciais referentes ao direito previdencirio.

A decisdo da Cimara de Educagio Superior de obrigar a oferta da matéria previdenciaria
é prudente, uma vez que esse ramo do direito “é complexo e, com as sucessivas reformas, torna-
se ainda mais” (FERREIRA; GESSINGER, 2020). Logo, aprofundar as discussdes
previdencidrias, principalmente de forma pritica, tem o condio de munir os académicos das
habilidades indispensdveis para desenvolver o raciocinio juridico e produzir novos

conhecimentos. O Quadro 3 vislumbra as principais atribui¢ées dos NPJs.

Quadro 3 - AtribuicSes dos niicleos de priticas juridicas

Auxiliar no cumprimento das exigéncias dos
assistidos encaminhados pelos PACs.

TRIPE DE Orientar detidamente aqueles assistidos que tiverem
INCLUSAO - NUCLEOS DE PRATICAS | dividas quanto aos beneficios e servicos do INSS.
JURIDICAS

Representar em juizo os assistidos com
requerimento indeferido por erro da Autarquia
previdenci4ria ou com o prazo de anélise excedido.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Urge salientar uma visdo geral dessa proposta de inclusdo: quando um hipossuficiente
ou infoexcluido tiver diévidas acerca de beneficios e servigos previdencidrios ou algum
requerimento do INSS em exigéncia, deverd comparecer aos servigos de pronto atendimento,
sem necessidade de agendamento, ou seja, de forma espontinea e presencial. De maneira

sucinta, teremos o seguinte desdobramento (Figura 2).

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educac¢io. Sao Paulo, v. 11, n. 6, jun. 2025.
ISSN: 2675-3375

5522



Revista Ibero-
Americana de
Humanidades,
Ciénciase
Educagio
. . . n . § - N DPENaACCESS
. Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacio — REASE

Figura 2 - Fluxograma de atendimento

FLUXOGRAMA DE ATENDIMENTO

nos PACs e NPJs
Duvida acerca de
beneficios e servicos Comparecer de forma
previdenciarios ou espontanea e
requerimento do INSS em presencial aos PACs
exigéncia
J
| . \
\J L T \J
Em caso de Caso seja preciso 0
) exigéncia ou davida atendimento Em 2
Analisar 0 caso simples, cumpri-la, presencial em uma EETEAG LGS
concreto e direcionar orientar agéncia do INSS, iu'rgllsica complexa
0 cidadao 2 solucao corretamente e agendar o agendar para os.
mais efetiva indicar o APP e 0s comparecimento NPJs
cursos livres das pela central 135 ou
universidades MEU INSS
J
(
! } } ¥
A"‘i'isa’[f’ ; ; ,E_'[;‘ m;'e AR 2 Em caso de decisio
requerimento do vidas juridicas exigéncia do administrativa
INSS em exigéncia complexas, INSS, Acompanhar o equivocada ou demora
ou a divida juridica | orientar desenvolver a desenrolar excessiva para analisar
complexa e adequadamente e estratégia administrativo 0 requerimento, ajuizar
direcionar o indicar o APP e 0s juridica do requerimento e acompanhar a
assistido & solugdo cursos livies das adequada e demanda judicial.
mais efetiva universidades cumpri-la J |
T
v
Manter contato constante com os assistidos ‘
pelos aplicativos de mensagens (whatsapp
ou telegram), ligacdo telefonica ou
reagendamento com retorno programado.

Fonte: Elaborado pelos autores.

O perfil dos cidaddos encaminhados pelos PACs aos ntcleos e, portanto, elegiveis para
serem assistidos pelos professores e discentes nos NPJs devera ser o mesmo dos vulnerédveis
atendidos pela Defensoria Publica, ou seja, deve-se conceber critérios ligados, por exemplo, a
renda familiar, patriménio, inscri¢io nos programas governamentais de transferéncia de renda
e deducdes com gastos essenciais.

Os municipios mais carentes e isolados do pais, ainda que nio hospedem universidades
em sua circunscri¢do, poderdo celebrar convénios com qualquer institui¢do de ensino superior
nacional, contratando os servigos juridicos de seus NP]Js, oferecendo-os aos seus municipes
hipossuficientes, mediante plataformas de videoconferéncia, tais como, exemplificativamente,

google meet, microsoft teams, zoom meetings e etc.
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Os entes municipais que ja celebraram acordo de cooperagio técnica com o INSS nio
precisam edificar nova acomodagio para os PACs. Podem usar a estrutura do INSS digital para

oferecer o atendimento previdenciirio nos moldes propostos nesta politica.

s CONSIDERACOES FINAIS

A inquietagio que serviu de motivagio para a elaboracdo desta proposta foi entender
como a migragio para os canais remotos do atendimento e do processo administrativo
previdencidrio impactou o acesso a previdéncia social de hipossuficientes e analfabetos digitais.

A literatura cientifica indica que esse processo ocasiona uma exclusio silenciosa dos
brasileiros que n3o tém, dentre outras, condi¢des financeiras para custear a contratacio de um
plano de internet, adquirir um aparelho telefénico, o conhecimento da legislacio previdenciaria
e/ou as habilidades necessérias para manejar os equipamentos tecnolégicos de conexdo a rede
mundial.

O Meu INSS levou os servicos das agéncias fisicas da autarquia para as telas dos
segurados. Essa ferramenta é a faceta mais difundida do projeto INSS Digital, arquitetado para
otimizar os recursos organizacionais do instituto, mitigar a ineficiéncia administrativa e inovar
na oferta do servigo publico previdenciario.

Na sociedade da informagio, o governo digital é uma realidade irreversivel que
possibilita, com media¢do das TICs, a oferta de servicos publicos, a participa¢do social e a
transparéncia na execucdo do orcamento publico. O relacionamento virtual entre governo e
sociedade beneficia ambos; porém, as barreiras advindas das diversas formas de desigualdades
demandam a elaboragio de politicas puablicas inclusivas.

O atendimento previdenciirio nos PACs tem potencial para democratizar direitos.
Poderd servir de caminho alternativo, gratuito e sem intermedidrios, para que os
hipossuficientes e cyberanalfabetos desfrutem do direito fundamental 4 previdéncia social,
mediante o cumprimento da missdo constitucional/legal de cada elo do tripé inclusivo.

O ente estatal estard prestando, por intermédio dos NP]Js, assisténcia juridica integral e
gratuita aos que comprovarem insuficiéncia de recursos (art. 52, inciso LXXIV, Constitui¢io
Federal); as universidades estardo satisfazendo o principio da indissociabilidade entre ensino,
pesquisa e extensdo (art. 207, Constituicdo Federal) e os nicleos oportunizando o acesso a
direitos mediante casos priticos que engrandecerio o repertério juridico dos futuros

profissionais do direito.
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Adicionalmente, vislumbra-se que a operacionaliza¢io desta proposta podera ocasionar
um desafogo nas agéncias da previdéncia social e um reforco na atribuicdo das Defensorias
Pdblicas de orientar e defender os interesses e direitos dos vulneraveis, j4 que, atualmente, ao
menos 18,4% da populacio brasileira se encontra 3 margem do sistema de justica e impedida de
reivindicar seus direitos com o suporte da Defensoria Pdblica, em violagio ao art. 134 da
Constituicio Federal (PESQUISA..., 2024).

As limitagdes deste trabalho ndo dizem respeito ao método, mas 4 possivel efetivacido
desta politica pablica. O primeiro obsticulo é de natureza orcamentdria, visto que surgirdo
custos com treinamento de servidores, celebracio dos convénios, desenvolvimento de um
sistema de agendamento e aplicativo. O segundo é juridico, pois serd necessirio conceber um
instrumento legal para formalizar a parceria com as universidades, dado que esta proposta visa
ser adaptével e passivel de instrumentaliza¢do por qualquer Estado ou municipio.

O terceiro é temporal, uma vez que, a priori, a concretizagio desta politica exige
planejamento e execucio de médio prazo. Por derradeiro, poderdo existir universidades em que
o corpo docente nio esteja familiarizado com o conhecimento prético dos sistemas do INSS;
nesse caso, sugere-se a colaboracdo com o Programa de Educagdo Previdenciiria (PEP) da
autarquia.

Ratifica-se que essa proposta de politica piblica deseja oferecer um caminho alternativo,
gratuito e sem intermedidrios, porém frise-se que o termo intermedidrio nio deve ser
interpretado equivocadamente, pois foi utilizado com o objetivo de qualificar aqueles que ndo
sdo advogados, mas oferecem servigos de suporte previdenciario, em alguns casos prejudicando
os mais vulnerdveis. Pelo contririo, o escopo da politica visa munir os futuros causidicos
(académicos) de conhecimento prético, o que, em dltima anélise, fortalecera a advocacia.

Ao fim e ao cabo, por mais audacioso que seja este projeto, ambiciona-se assegurar o
acesso igualitdrio aos canais remotos do INSS para que a Central 135e o MEU INSS cumpram
seu muanus de assegurar o usufruto dos direitos inerentes ao regime geral de previdéncia social,
notadamente para os excluidos sociais.

O desafio estd posto: na era da vida intermediada pela infraestrutura digital, cabe ao
Estado maturar politicas pablicas que confirmem o MEU INSS como instrumento de inclus3o.
Do contririo, se estiver unicamente a servico dos letrados e abastados, agravard as

desigualdades sociais, econdmicas e regionais.
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