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RESUMO

A digitalizagédo dos servigos previdenciarios no Brasil, por meio da plataforma do Meu
INSS, trouxe avangos significativos na modernizagdo da Administragdo Publica, mas
também desafios relacionados a acessibilidade, transparéncia e inclusao digital. Esta
dissertacao apresentada no Programa de Pés-Graduagao em Direito e Sociedade do
Centro Universitario La Salle - UNILASALLE, na linha de pesquisa 1 — Efetividade do
Direito na Sociedade, analisa os impactos da transformacao digital no acesso por
parte dos segurados a informacéao previdenciaria, utilizando a Sociologia Reflexiva de
Pierre Bourdieu como referencial tedrico. A pesquisa investiga como o capital
informacional é distribuido e quais barreiras dificultam o acesso dos segurados aos
servigos previdenciarios, respondendo a questdo de se as transformacdes digitais
realizadas no ambito da Previdéncia Social, com a implementacédo da plataforma do
Meu INSS, permitem o direito de acesso as informacgdes previdenciarias garantindo o
interesse dos cidadados. O estudo esta estruturado em trés capitulos. O primeiro
apresenta o conceito de informagao previdenciaria e sua relagcdo com o poder e a
estrutura social, abordando o direito a informagao publica e suas limitagdes no
contexto previdenciario. O segundo analisa a implementagao do INSS Digital e os
desafios de usabilidade enfrentados pelos segurados. O terceiro capitulo examina os
impactos da pandemia de COVID-19 na exclusédo digital e propde solugbes para
democratizar o acesso a informagao previdenciaria. A presente pesquisa possui
abordagem qualitativa, com natureza social aplicada, explicativa, adotando o método
de abordagem dedutivo, com a utilizagao dos recursos da pesquisa ex-post-facto. A
pesquisa é bibliografica e documental, complementada por dados obtidos pelo portal
da transparéncia. Os resultados apontam que a digitalizagdo n&o eliminou
desigualdades no acesso a informacao, evidenciando a necessidade de politicas
publicas para capacitacdo digital e aprimoramento da plataforma do Meu INSS.
Conclui-se que, para garantir direitos previdenciarios a toda populacéo, é essencial

adotar medidas que ampliem a acessibilidade e a transparéncia do sistema.

Palavras-chave: informacao previdenciaria, digitalizagdo, INSS, inclusao digital,

Sociologia Reflexiva.



ABSTRACT

The digitalization of social security services in Brazil, through the Meu INSS platform,
has brought significant advances in the modernization of Public Administration, but
also challenges related to accessibility, transparency, and digital inclusion. This
dissertation, presented to the Graduate Program in Law and Society at the Centro
Universitario La Salle — UNILASALLE, under Research Line 1 — Effectiveness of Law
in Society, analyzes the impacts of digital transformation on insured individuals’ access
to social security information, using Pierre Bourdieu’s Reflexive Sociology as its
theoretical framework. The research investigates how informational capital is
distributed and what barriers hinder insured individuals from accessing social security
services, seeking to answer whether the digital transformations implemented within the
Social Security system, with the development of the Meu INSS platform, truly ensure
the right of access to social security information while safeguarding citizens' interests.
The study is structured into three chapters. The first presents the concept of social
security information and its relationship with power and the social structure, addressing
the right to public information and its limitations in the social security context. The
second analyzes the implementation of INSS Digital and the usability challenges faced
by insured individuals. The third chapter examines the impacts of the COVID-19
pandemic on digital exclusion and proposes solutions to democratize access to social
security information. This research adopts a qualitative approach, with an applied
social, explanatory nature, using a deductive method and ex-post-facto research
resources. The study is bibliographic and documentary, complemented by data
obtained from the transparency portal. The results show that digitalization has not
eliminated inequalities in access to information, highlighting the need for public policies
aimed at digital training and the improvement of the Meu INSS platform. It is concluded
that, in order to guarantee social security rights to the entire population, it is essential

to adopt measures that enhance the system’s accessibility and transparency.

Keywords: Digital transformation, social security, My INSS, digital inclusion, access

to information.
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1 INTRODUGAO

O desenvolvimento e a expansao das tecnologias digitais tém provocado
transformacdes profundas em diversos setores da sociedade, incluindo o acesso a
informacéo e a interagao entre cidadaos e instituicbes governamentais. O Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS), como um dos principais 6rgaos de atendimento ao
publico no Brasil, também passou por esse processo de modernizagao,
implementando a plataforma digital do Meu INSS com o objetivo de otimizar o
atendimento, agilizar processos e ampliar o acesso a informagao previdenciaria. No
entanto, a transicdo do atendimento presencial para o digital levanta questdes
relevantes sobre inclusdo digital, transparéncia e acessibilidade das informacdes
previdenciarias para a populacéo, especialmente no periodo da pandemia do COVID-
19.

A digitalizagdo dos servigos previdenciarios representa um marco na
modernizacdo da Administracdo Publica, mas também evidencia desafios que
precisam ser enfrentados. O avancgo tecnoldgico nem sempre acompanha o nivel de
alfabetizac&o digital da populacéo, e muitos segurados enfrentam dificuldades para
acessar e compreender informacdes que sao fundamentais para a solicitacdo de
beneficios. Além disso, a dependéncia de plataformas digitais pode criar barreiras
adicionais para grupos socialmente vulneraveis, como idosos, pessoas com baixa
renda e trabalhadores informais, que muitas vezes n&o possuem dispositivos
eletrébnicos adequados ou acesso a internet de qualidade.

Este trabalho tem como objetivo analisar os desafios do acesso a informagao
previdenciaria no contexto da transformacado digital do INSS, utilizando como
referencial tedrico a Sociologia Reflexiva de Pierre Bourdieu. A partir da compreensao
do capital informacional como um instrumento de dominio e reproducéo das estruturas
sociais, a pesquisa busca investigar de que maneira a digitalizacdo impacta a
populagdo segurada, principalmente aqueles em situagao de vulnerabilidade social.

A Constituicao da Republica Federativa do Brasil, ao incluir a Seguridade Social
no titulo dos Direitos Sociais, buscou a ampliacdo das coberturas previdenciarias para
toda populagdo, assegurando a universalizagdo do acesso as politicas publicas.
Dessa forma, nao faz sentido a admissao de qualquer medida que possa obstaculizar
0 acesso dos cidadaos aos beneficios e informacdes previdenciarias. O Projeto de
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Implantagao Digital devera ser orientado para facilitar o acesso, promovendo incluséo,
a eficiéncia na prestagao dos servigos publicos.

Desde a promulgacao da Constituicdo de 1988, o Brasil tem passado por
transformagdes sob uma otica neoliberal, evidenciada por diversas alteragdes na
legislacdo. Um exemplo significativo € a Emenda Constitucional 103/2019, que impds
sérias limitagdes ao acesso dos trabalhadores aos beneficios previdenciarios,
tornando mais complexa a obtengao dos requisitos necessarios para a concessao
desses beneficios, somado a inclusdo de uma nova plataforma eletrénica para o
acesso ao INSS que demanda a atencgao e pesquisa para entender essas mudancas,
e quais os efeitos de uma transformacao digital.

Ao longo dos anos, nao s6 os operadores do direito, mas a sociedade de uma
forma geral, t€m acompanhado um processo continuo da aceleragao e implementacéao
de novas tecnologias, que também refletem nas instituicbes. Neste cenario, se insere
o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), que, visando acompanhar o processo
de transformacéao digital, procura aprimorar o atendimento ao publico por meio da
implementagdo de processos eletrbnicos e procedimentos de digitalizagdo. Além
disso, a adocao de plataformas permitiu que os cidadaos pudessem passar a solicitar
requerimentos de beneficios previdenciarios de maneira ndo presencial e,
especialmente, possam buscar informacgdes para obtencao desses beneficios.

Estudar o fenbmeno da digitalizacdo de procedimentos e processos
previdenciarios sob uma perspectiva dogmatica legislativa ndo é suficiente para
entendermos os reflexos no campo previdenciario. E fundamental adotarmos uma
perspectiva sociolégica e empirica como base para entender seus efeitos em relagao
aos cidadaos, razao pela qual a pesquisa esta delimitada de modo a se analisar o
processo histérico de implementacao do Projeto INSS Digital e os efeitos decorrentes
da antecipacdo de etapas de implantacdo por conta da COVID-19, diante do
fechamento de agéncias da previdéncia, determinado pela decretagao de calamidade
publica que instituiu o isolamento social, medida de seguranga mais recomendada
pelas autoridades de saude para evitar a propagacao do virus.

Buscaremos, por meio de uma abordagem socioldgica, fazer a observacao do
campo da previdéncia frente a perspectiva da informacgao, relacionando conceitos
aplicados pelo referencial ao estudo do mundo social, como o habitus, campo e
capital, ligados a uma imprevidéncia cultural, as atividades financeiras e econémicas

de uma determinada sociedade que fica exposta a utilizagdo da Previdéncia Social,
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assim como considerando a concentragao de capital informacional por parte do
Estado, que autodisciplina sua prépria concentragdo de informagdes e distribuicdo
desses recursos.

Para o desenvolvimento do tema, foi necessaria uma compreensao histérica
nao so6 quanto ao campo da Previdéncia Social, passando pela compreensao do
conceito de informacgao previdenciaria numa perspectiva sociolégica, observando um
processo acelerado de avancos tecnolégico, o que fez com que o Estado, através de
suas instituicdes, passasse a adotar instrumentos digitais capazes de reorganizagéo
de documentos publicos e fluxo de atendimentos de servigos ofertados ao publico,
iniciando um processo de transformacao digital. A escolha pelo enfrentamento do
tema, tendo a informacéao previdenciaria como foco de pesquisa, ocorre em razao da
insercdo de novas tecnologias no ambito do INSS, razdo que o pesquisador
responsavel vivenciou pela militdncia na advocacia previdenciaria, enquanto
enfrentou as fases de implementagcdo do Projeto INSS Digital e sua consolidacéo,
especialmente no periodo de pandemia, quando os atendimentos do INSS passaram
a ser totalmente no formato digital, exigindo o trato de informagdes e acesso aos
beneficios da Previdéncia Social, predominantemente por meio de plataformas e
procedimentos em modelo remoto.

Do ponto de vista teorico, a pesquisa visou a contribuir para o campo de
estudo das ciéncias sociais, com foco na tematica da informacéao previdenciaria no
periodo de pandemia, em um contexto de estudo empirico e qualitativo. E, para
além disso, buscou trazer analises de dados pelo portal da transparéncia, frente a
relatorios disponiveis nas plataformas do Governo Federal.

Os impactos para os cidadaos no enfrentamento a busca de beneficios em um
novo fluxo de atendimento tornam a pesquisa de suma importancia para entendermos
a evolugao dos processos digitais dentro da esfera da Previdéncia Social.

Partindo desses apontamentos iniciais, o presente trabalho visou a responder
a seguinte problematizacado: as transformacgdes digitais realizadas no ambito da
Previdéncia Social, com a implementacao da plataforma do Meu INSS, permitem o
direito de acesso as informagdes previdenciarias garantindo o interesse dos
cidadaos?

Para responder ao problema apontado, estabelecemos como hipétese primaria
que o processo de implantacdo digital proporcionou aos usuarios da Previdéncia

Social amplo acesso as informagdes previdenciarias, através de uma plataforma
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moderna e digital, facilitando a busca por informagdes e promovendo a inclusao digital
e o0 pleno acesso aos requerimentos previdenciarios. Como hipotese secundaria, é
possivel postular que o enfrentamento de dificuldades por parte dos segurados para
acessar essas informacbdes  previdenciarias quanto ao  atendimento
predominantemente eletrénico durante a pandemia, apresentando dados imprecisos,
dificultou para os segurados o acesso as informacgdes e requerimentos por intermédio
da plataforma do Meu INSS, gerando exclusao digital.

Para o atingimento do objetivo geral e dos especificos, na parte inicial da
pesquisa serdo explorados os conceitos, as teorias e principais contribuicbes
presentes na literatura sobre o tema em analise, trazendo-se como marco referencial
uma teoria reflexiva a partir dos ensinamentos de Pierre Bourdieu. Esse momento do
trabalho se ancora em uma pesquisa bibliografica e documental. Apds, na segunda
parte, a pesquisa segue realizada de modo empirico, considerando o banco de dados
da Previdéncia Social, formado pelo DATAPREV, GOV.BR e pelo site do INSS,
através da emissdo relatorios disponiveis diante do portal da transparéncia. Na
terceira parte do trabalho, apresenta-se a analise do conteudo, tracando bases
tedricas em didlogo com os dados estatisticos e apontamentos disponibilizados nas
plataformas do Governo.

Para compreender o tema em profundidade, esta dissertacado esta estruturada
em trés capitulos principais, além desta introdugao e das consideragoes finais.

O primeiro capitulo trata do conceito de informacgao previdenciaria a partir de
uma perspectiva socioldgica. Para isso, € realizada uma abordagem tedrica sobre o
conceito de informagao e sua evolucéao historica, enfatizando-se o papel do Estado na
centralizagao e distribuicdo desse capital informacional. A teoria de Bourdieu sobre os
campos sociais e a dinamica do poder é utilizada para que se entenda como a
informacgéao previdenciaria se insere dentro dessa légica. Também s&o exploradas as
consequéncias da acumulagdo desigual da informagdo, destacando-se como
diferentes grupos sociais tém acesso desigual aos servigos previdenciarios. Além
disso, examina-se a relacao entre a informagao e a formacao de conhecimento no
campo previdenciario, identificando como padrdes culturais e sociais influenciam a
forma como os segurados interagem com o sistema digital do INSS.

O segundo capitulo aprofunda a discussao sobre o direito a informagao publica,
seus fundamentos juridicos e seu impacto no acesso a beneficios previdenciarios. A

Lei de Acesso a Informacédo (LAl) e outros dispositivos legais sao analisados,
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evidenciando como o direito de acesso a informacao pode ser limitado por barreiras
estruturais e tecnoldgicas, especialmente para determinados grupos sociais. A
transparéncia nos processos administrativos do INSS é avaliada, considerando
desafios de acessibilidade digital, bem como a eficacia das medidas adotadas pelo
governo para garantir o pleno acesso as informagdes previdenciarias. A partir disso,
sao discutidos os impactos das reformas previdenciarias recentes e as mudangas nas
normas de acesso a informacao que afetam diretamente os segurados.

O terceiro capitulo apresenta o percurso metodoldgico que permitiu abordar o
processo de implementacédo digital na Previdéncia Social, investigando os desafios e
impactos do projeto INSS Digital. Sdo discutidos os principais servigos oferecidos pela
plataforma do Meu INSS e sua relagdo com outras bases de dados governamentais.
Também s&o analisadas as dificuldades enfrentadas pelos segurados na utilizagdo da
plataforma, incluindo questdes de usabilidade e acessibilidade. Esse capitulo também
examina as politicas governamentais voltadas para a capacitagao digital dos usuarios
e a forma como essas medidas impactam a efetividade do acesso a informacéao. Para
embasar essa analise, sdo apresentados estudos de caso e dados estatisticos sobre
0 uso da plataforma, comparando-se a eficiéncia do modelo digital com os métodos
tradicionais de atendimento.

A pesquisa explora os desafios do direito previdenciario na era digital a partir
de uma perspectiva empirica, considerando os impactos da digitalizacédo para
diferentes segmentos da populacéo, diante da analise sobre o periodo da pandemia
de COVID-19, quando a dependéncia dos servigos digitais se intensificou, destacando
a necessidade de medidas para garantir um acesso mais inclusivo e equitativo a
informacado previdenciaria. Examina-se como a exclusdo digital afetou grupos
vulneraveis, incluindo idosos, trabalhadores informais e populagdes de baixa renda.
Além disso, esse capitulo propde solugdes para a democratizagcdo do acesso a
informacao previdenciaria, discutindo alternativas para ampliar a inclusdo digital e
garantir que os direitos previdenciarios sejam efetivamente acessiveis a toda a

populacéao.
2 ESTADO E PODER: PERSPECTIVAS SOCIOJURIDICAS

O desenvolvimento e utilizacdo de tecnologias foram capazes de gerar
mudangas profundas na sociedade moderna, alterando inclusive os processos

produtivos oriundos dos século XIX e XX, que se moldaram ao longo do tempo por
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meio de um sistema de estruturagcado capitalista, permitindo uma reconstrugao no
modelo da economia mundial, fundamentada na capacidade de concentragcdo de
informagdes pelo Estado, intervindo sobremaneira na forma de interagdo social e
possibilitando que novas tecnologias pudessem interferir ndo s6 nos mercados de
trabalho e economia, mas na rotina das instituigdes publicas, o que trouxe reflexos
especialmente no cotidiano das pessoas. (CASTELL, 2019, p. 35).

No decorrer das ultimas trés décadas, a sociedade, de uma forma geral, vem
acompanhando um processo continuo da aceleragao tecnologica, fazendo com que
os Estados também se incluam na busca pela modernizagdo e desenvolvimento.
Nesse contexto, por meio da implementacdo de meios digitais, insere-se o Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS) sob o argumento de buscar melhorias e agilidade
para o atendimento aos cidadaos por meio da digitalizagdo de processos fisicos, no
empenho de encontrar solugdes rapidas para os milhares de pedidos de beneficios
previdenciarios.

A elaboragédo de procedimentos através de ferramentas digitais também serve
como importante fonte de pesquisa para a obtencdo de informagdes laborais e
contributivas, o que possibilita aos trabalhadores a busca por estratégias e
planejamento para pedido de beneficio previdenciario, antes mesmo da adogao dos
portais eletrébnicos como ferramenta de acesso para realizagao efetiva do beneficio.

A Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, ao prever o instituto da
Seguridade Social dentro do titulo dos Direitos Sociais, buscou a ampliagdo das
coberturas previdenciarias para todos os cidadaos e a universalizagdo para o acesso
as politicas publicas, razao pela qual, em julho de 1990, foi criado o Instituto Nacional
do Seguro Social — INSS — pelo Decreto 99.350 (BRASIL, 1990), diante de uma fuséo
do Instituto de Administracédo Financeira da Previdéncia e Assisténcia Social — IAPAS
— com o Instituto Nacional de Previdéncia Social — INPS, buscando a concentragao de
informacdes previdenciarias em um unico 6rgao, que passou a ser responsavel pela
andlise de pedidos e documentos, assim como tornou-se responsavel pelo
deferimento ou indeferimento de beneficios previdenciarios.(SCHWARZ, 2008, p. 9).

A partir do momento em que foi criado o INSS, restou estabelecida sua
competéncia para promover e arrecadar a cobranca das contribuigdes sociais,
transformando-se a instituicdo em uma complexa estrutura que, mais que conceder e

manter beneficios, se estabelece em um dever de fiscalizagdo, o que permite a



19

instituicdo uma ampla capacidade de concentragao de informagdes da vida laboral de
cada trabalhador. (BRASIL, 1990).

Antes de explorarmos o conceito de informacédo previdenciaria, precisamos
entender o proprio conceito de informagéo, ndo so6 pela 6tica cotidiana, no sentido de
transmitir conhecimento e comunicagao, mas também no que tange ao importante
papel que tem na sociedade.

S&0 inumeros os avangos de natureza digital nas ultimas décadas,
especialmente durante o periodo posterior a Segunda Grande Guerra Mundial. Esse
fendmeno contribuiu sobremaneira para o desenvolvimento de novas tecnologias,
fazendo da informacdo uma condicdo necessaria para o desenvolvimento da
sociedade, produzindo reflexos econémicos, sociais e culturais que contribuiram para
uma mudanga de comportamento dos individuos. (CAPURRO; HIJORLAND, 2007,
p.148).

No capitulo de abertura do presente trabalho, a pesquisa tera como propdsito
percorrer os caminhos referentes aos termos relacionados a informacao
previdenciaria dentro de uma perspectiva social, utilizando as lentes da Sociologia
Reflexiva apresentada pelo socidlogo Pierre Bourdieu, razdo por que, para a devida
compreensao, sera necessario anteciparmos alguns dos conceitos empregados pelo
referencial tedrico.

Na prossecucao da apresentagao dos conceitos sobre informacéo sera realizado
um breve resgate histérico, elucidando o papel do Estado frente ao acumulo de
informacdes, a fim de que se entenda o contexto atual e o desenvolvimento da
sociedade informacional. O capitulo ainda passara por uma contextualizacdo da
informacéo publica sob a concepgado do campo da Previdéncia Social, para que se
compreenda o cenario no qual as relagdes sociojuridicas contribuiram para o

desenvolvimento do processo de digitalizacdo do INSS.
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2.1 A construgao sociolégica do conceito de informagao

O primeiro desafio da pesquisa sera realizarmos apontamentos que busquem
uma reflexdo sobre o préprio conceito de informagédo, ndo sé como um conjunto de
conhecimentos reunidos, mas a partir de um olhar socioldégico, capaz de capturar a
l6gica mais profunda e particular de uma realidade empirica submergida no mundo
social. Algumas dessas concepgdes serdo construidas especialmente sob a 6tica das
ciéncias sociais. (BOURDIEU, 1996, p.15).

A definicdo de um conceito ndo é apenas um fendmeno linguistico; € também
uma realidade concreta, que leva em consideragao uma multiplicidade de significados
que coincidem com as experiéncias agregadas de acordo com o tempo histérico ',
levando em consideragao a capacidade de uma unica palavra apresentar significados
diferentes ao longo do tempo, o que exige do pesquisador uma compreensao quanto
a capacidade de reunir uma diversidade de experiéncias, enquanto observa o
momento histérico e as constantes transformagdes ao longo do tempo e suas
perspectivas. (KOSELLECK, 2006, p.109).

Ao iniciarmos a investigacao e a exploracédo dos conceitos afetos a informacao,
evidencia-se uma vasta literatura sobre o tema, de modo que ndo se pode apresentar
um conceito absoluto para o termo em questdo. E possivel, entretanto, afirmar a
existéncia de um processo que transcorre da histéria sobre o significado do termo
informacéao, observando-se especialmente a 6tica da area de estudo, visto que cada
disciplina cientifica usa o conceito de informacgéao dentro do seu préprio contexto, como
se observa nas ciéncias matematicas e nas sociais; enfim, conceituar s6 é possivel
dentro do campo de pesquisa. (BOGDAN, 1994, p.53).

Sempre que buscamos a definicdo ou conceituagdo de uma palavra somos
remetidos as lentes de estudo da propria origem etimoldgica: a palavra “informacao”
tem tanto raizes latinas - informatio - como gregas - informo, termos que, ao longo da
historia, apresentam-se em diferentes contextos. Em que pese o prefixo in ter valor de
privagéo ou negacao, nos termos informatio e informo é utilizado para fortalecer o ato

de dar forma, indicando também referéncia explicita quanto ao ato de educar ou

1“0 tempo historico ndo apenas é uma palavra sem contetido, mas uma grandeza que se modifica com
a histoéria, e cuja modificagdo pode ser deduzida da coordenagdo variavel entre experiéncia e
expectativa”. (KOSELLECK, 2006, p. 309).
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modelar. Desse modo, evidencia influéncias da ontologia e da epistemologia grega,
por um lado e, por outro, da tradi¢ao crista, o que significa dizer que havia um modelo
especialmente dado dentro de um contexto moral e pedagogico, auxiliando a meméria
a relembrar situagdes passadas, a partir de uma representacio. A partir do contexto
etimoloégico a mensagem transmitida era o objeto central do conceito de informacéo.
(CAPURRO; HIJORLAND, 2007, pg.156 -157).

A acéo de informar em um contexto moderno e pds-moderno passou por um
processo de ressignificacdo, tanto na lingua inglesa como nas europeias,
especialmente quanto ao uso ontolégico da palavra “informacao” no sentido de
moldar. Houve uma migrag¢ao para uma nova forma de expressao, conservando-se o
significado epistemoldgico, acrescentando-se, em seu significado, o sentido de
“oferecer educagao e comunicacido”. Esse conceito consolidou-se especialmente a
partir do século XV.

Na demolicdo febril das instituicdes medievais nos séculos XVII e XVIII, a
nocao de que a informacao consistia de uma atividade ou processo de dotar
alguma entidade material como forma permaneceu bastante inalterada. Mas
a nogao de que o universo era ordenado por formas caiu em desuso € o
contexto de informar mudou da matéria para a mente. Ambas as mudangas

inauguraram uma importante inversdo no significado de informagéo.
(PETERS; 1988, p.12)

As mudancas pelas quais passou o termo ‘“informagao” representa um
importante momento de transigao, intimamente ligado a perspectiva do conhecimento
relacionado a um fendmeno humano, capaz de envolver os individuos em um
processo de transmisséo e recepcado de uma determinada mensagem, permitindo a
construcdo de uma ideia, ou nogdo. Assim, além de comunicar e dar sentido a
informagéo, amplia seu significado a um processo de formagéo de conhecimento.
(ARAUJO, 2001, p.1).

Ao pensarmos no conceito de informacao a partir de uma realidade como algo
em construcdo na formagdo de um conhecimento, abrem-se caminhos para a
compreensao da informagdo em trés significados, como aponta Buckland (1991,
p.352). O primeiro € a concepgao da informagao como coisa, um objeto ou dado de
um documento, sem que isso gere necessariamente um conhecimento; o segundo
significado de informacgao esta ligado a um processo cujo recebimento da mensagem
gera para o receptor um processo de novidade que podera modificar e desenvolver

um novo conhecimento; o terceiro esta ligado a informagdo como conhecimento
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particular de um fato que é transmitido, inteligéncia, noticia, sob o ponto de vista de
reduzir incertezas.

Ao trabalharmos o conceito de informacéo, € importante ficarmos atentos as
variagdes ao longo do tempo, mas sem deixar observar a 6tica do campo cientifico?
em analise, visto que cada area da ciéncia apresenta uma logica propria de utilizagao
do termo informacgéao em suas defini¢ées. O que se diferencia é o tipo de abordagem
quando estamos frente a logica matematica, ao raciocinio légico, quando comparado
as perspectivas das ciéncias humanass.

Sob a dtica das ciéncias humanas e sociais, o termo informacao sofreu forte
influéncia da Psicologia a partir do ano de 1975, diante da chamada revolugao
cognitiva, que trouxe uma nova abordagem, a partir da qual o termo informagéo deixa
de ser compreendido apenas em sua forma pura e passa ser entendido de uma forma
incremental cuja énfase é a interpretacao dos individuos a partir de uma compreensao
nao s6 hermenéutica e histérica, mas também sendo processada de acordo com suas
concepgodes internas, intersubjetivas. Nesse caso, consideram-se especialmente as
concepgdes de crengas e cultura, o que torna o receptor um agente ativo no processo
de informagdo, capaz de gerar mudancas no mundo externo. (CAPURRO;
HJORLAND, 2007, p.168).

Segundo Coadic (1996, p. 9-10), o termo informagao deve ser definido como um
fendbmeno entrelagcado ao individuo a partir da identificacdo de um vazio, um estado
de consciéncia que a informacdo tem a funcdo de preencher, a partir de novos

conhecimentos. Os vazios, entdo, sdo corrigidos com a informagao, incremento

2 Segundo Pierre Bourdieu o campo cientifico é, tal como os outros campos, o lugar das légicas praticas,
mas com a diferenga de um habitus cientifico ser uma teoria realizada, incorporada. Uma pratica
cientifica possui todas as caracteristicas reconhecidas as atividades mais tipicamente praticas como
as atividades esportivas ou artisticas. Mas tal ndo impede que seja também, sem duvida, a forma
suprema da inteligéncia tedrica: para parodiar a linguagem de Hegel quando fala da moral, é “uma
consciéncia tedrica realizada”, ou seja, incorporada, no estado pratico.” (BOURDIEU, 2001, p. 61).

3 N&o somos obrigados a aceitar a palavra informagdo como um termo profissional em si. Pode ser que
esta palavra seja mais Util quando deixada sem qualquer definicdo formal como, por exemplo, a palavra
discussdo ou a palavra dificuldade ou a palavra literatura. Pode ser que a palavra informagéo seja mais
util particularmente quando tentamos aumentar nosso status profissional em relagao a outras profissoes
sdo inteligentes e imponentes e d4 um ar de tecnicidade. Nao faco obje¢cdes morais a este tipo de uso
das palavras; a linguagem ndo é certamente somente o uso das palavras; a linguagem ndo é
certamente somente para usos informativos (informativo aqui refere-se ao assim chamado sentido
intelectual ou factual de um texto ou locugéo). Contudo, devemos compreender que o efeito de aumento
de status de uma palavra depende precisamente de seu uso também em outros campos,
preferencialmente em capds com status elevado, como engenharia e, atualmente sociologia. O uso
atual em outros campos torna impossivel, ao mesmo tempo, manter esta palavra como um tempo
profissional formalmente definido em nosso campo sem que exista risco de confiss&o; as palavras forga,
energia e efeito — usadas tanto em geral quanto como termos formalmente definidos na fisica — ilustram
esta situagdo. (SPANG-HANSSEN, 1970 apud CAPURRO; HJORLAND, 2007, p. 153).
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fundamental para a construgdo de novos conhecimentos. Essa pode ser transmitida
por meio de uma mensagem escrita, oral ou audiovisual. Contudo, sera o valor social
da informacgao que dara efetividade a criagdo de oportunidades de transformacgao,
favorecendo a oportunidade de participacao e as escolhas por parte dos sujeitos.

Dessa forma, dentro do objeto de trabalho desta pesquisa, partiremos da
perspectiva das ciéncias humanas e sociais, assumindo que a informagdo é uma
pratica social que envolve agdes de atribuir comunicagcdo, dando sentido, provocando
a transformacgao nas estruturas ao tempo que gera um novo estado de conhecimento
pelo sujeito detentor da informacédo, ndo s6 como um processo de emisséo e
recepcado, mas também a partir de um fendbmeno informacional enquanto processo
social.

Uma vez delimitado o conceito de informacgao sob o ponto de vista das ciéncias
humanas, daremos continuidade ao desenvolvimento do conceito de informagao
aportando aos estudos as lentes da Sociologia Reflexiva de Pierre Bourdieu, que
informa que o capital cultural podera existir sob trés formas:

No estado incorporado, ou seja, sob a forma de disposi¢gdes duraveis do
organismo; no estado objetivado, sob a forma de bens culturais — quadros,
livros, dicionarios, instrumentos maquinas, que constituem indicios ou
realizacdo de teorias ou criticas dessas teorias, de problematicas, etc.; e,
enfim, no estado institucionalizado, forma de objetivacdo que é preciso
colocar a parte porque, como se observa em relagao ao certificado escolar,

ela confere ao capital cultural — de que é, supostamente, a garantia —
propriedades inteiramente originais. (BOURDIEU, 1979, p. 74).

O capital cultural em um estado incorporado torna-se parte integrante da pessoa,
embora seja adquirido de maneira totalmente dissimulada e inconsciente. Nessa
compreensao, o proprio Estado é o principal agente ou fonte de transmissdo dos
conhecimentos, tendo ai um importante papel a educagao escolar como forma de
distribuicdo de informagdes que ndo podem ser acumuladas para além da capacidade
do proprio individuo, que é portador do conhecimento transmitido. Seu funcionamento
se da como capital simbdlico. (BOURDIEU, 1988, p. 75).

Dentro das perspectivas dos tipos de capitais culturais apresentados por Pierre
Bourdieu, encontramos o capital cultural no estado objetivado®, apresentado na forma

material como escritos, pinturas, monumentos etc. E transmissivel, podendo ser

4+ BOURDIEU, Pierre. Os trés estados do capital cultural.p.77
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objetivado a partir de uma apropriagdo que pressupde a acumulagcdo do capital
econdmico.

O estado institucionalizado do capital cultural também se encontra sob a forma
e nos limites de seu portador, que transcende os individuos, conferindo a um
determinado agente um reconhecimento institucional, como ocorre com um certificado
escolar, que permuta um capital econémico em um capital cultural e instaura valor ao
detentor de um determinado diploma em relagado aos outros, estabelecendo raridade
e criando transformagéo na estrutura das oportunidades. (BOURDIEU, 1988, p. 79).

Embora a informagao como capital esteja incorporada ao capital cultural, segue
a mesma logica de apropriacéo pelo Estado que desenvolve modelos de agir e meios
de distribuicdo das informagdes, atribuindo valor e sentido ao que é consumido pelos
sujeitos. Para a devida compreensdo do tema, entdo, sera necessario observar a
génese de concentragao do capital de informacéao por parte do Estado que, a partir de
seus agentes, dispde da posse e monopolio da informagao publica, pois é detentor
desse importante capital e estabelece os modelos culturais. (BOURDIEU, 2014,
p.343).

Desse modo, ndo podemos examinar a questao desta pesquisa apenas sob o
ponto de vista de uma estrutura formal previdenciaria, razao por que iniciaremos o
proximo item fazendo um breve estudo da contribuicdo e da concepcao do Estado
quanto a sua capacidade de concentracdo de informacgdes. Usaremos as lentes da
Sociologia para compreensado do fendmeno e, adiante, alicergaremos fundamentos
para focalizar os impactos da aplicacdo da plataforma digital do Meu INSS e analisar
sua capacidade de apresentar aos usuarios informagao com qualidade, respondendo

as expectativas dos cidadaos na busca de beneficios.

2.1.1 A génese do Estado detentor do monopdlio da informagao

Desde a formacao das primeiras sociedades, e com a sequente proliferagao das
cidades modernas, surge a necessidade do Estado de centralizar informagdes, modo
pela qual os governos sustentavam suas politicas internas e externas, na busca de
orientagdo e solugdo para os problemas locais, organizando o conhecimento e
entabulando as informacdes sobre os povos que controlam. Assim o Estado delimita

€ mapeia seus territérios a partir da elaboracdo de censos, mapas, determinadas
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politicas de controle do comércio, estatisticas, entre outas formas de obter
informacdes, aprimorando-se nas praticas rotineiras de governo a partir da reprodugao
do sistema de coleta e controle de informacédo. (BURKE, 2003, p.92).

Segundo Bourdieu (2014, p.493), o Estado é uma organizagao capaz de incidir
sobre os cidadaos de modo a que reproduzam de forma homogénea a naturalizagao
e a normatizacdo estatal, compreendidas como naturais e espontaneas. Essa
influéncia é exercida a partir de um poder simbdlico que criar e impde estruturas
cognitivas razao pela qual a informagéo é um capital de suma importancia no sentido
de moldar o conhecimento para a preservagao da dominagao do Estado. Em suma,
“[...] o poder simbdlico € um poder de construcao da realidade que tende a estabelecer
uma ordem gnosioldgica: o sentido imediato do mundo e, em particular, do mundo
social”. (BOURDIEU, 1989, p.12).

O Estado, desde sua génese, concentra as informacdes. Até o Século XVIII o
dominio da informagao servia exclusivamente a administragdo monarquica, aos
interesses do rei; somente apds a Revolugdo Francesa surgiu um novo modelo de
dominio de documentos a partir do qual o Estado passou a estruturar e concentrar
documentos nos chamados Arquivos Nacionais, criando uma nova nogéo de acesso
a informacao e abertura de arquivos publicos. Apesar disso, 0 acesso a esses
documentos publicos eram restritos aos agentes do Estado e a historiadores, com
objetivo de investigagédo e pesquisa, sem que houvesse de fato o acesso amplo das
informacgdes pelos cidaddos comuns. (BUKER, 2003, p.109).

Muitos autores, especialmente socidlogos como Karl Marx, Max Weber e
Durkhein, refletiram sobre aspectos do Estado em relagdo a sociedade. Neste
trabalho, entre as premissas que o orientam, podemos destacar a percepg¢ao
apontada por Max Weber (2004, p. 524) ao identificar no Estado moderno uma forga
de dominacéo institucional que, a partir do monopdlio da forga fisica, apresenta meios
de dominacgao e organizagao em uma espécie de centralizagdo consentida na qual os
cidadaos oferecem ao Estado poder sobre eles proprios, mesmo que seja de forma
inconsciente e natural, caracterizando-se o Estado como detentor de dominacao fisica

e de autoridade®.

5 Segundo Weber, o Estado moderno ¢ uma associagdo de dominagdo institucional, que dentro de
determinado territério pretendeu com éxito monopolizar a coagao fisica legitima como meio da
dominagéo e reuniu para este fim, nas maos de seus dirigentes, os meios materiais de organizagao,
depois de desapropriar todos os funcionarios estamentais auténomos que antes dispunham, por direito
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O socidlogo Bourdieu (2004, p.275), ao enfrentar o tema da dominacgao estatal,
identifica no Estado moderno o monopdlio da forga fisica ou autoridade, ndo como
unico meio de controle, e acrescenta aos seus argumentos a existéncia do também
monopolio da violéncia simbdlica legitima, capaz de gerar submissdo sem coagéo. O
poder, entdo, nessa perspectiva, é exercido de forma invisivel, de modo que os
sujeitos nao percebam a dominagao, passando a agir exatamente de acordo com os
interesses do Estado, moldando-se cada individuo a um comportamento pre-
estabelecido.

A partir do momento em que novas tecnologias sao implementadas na oferta de
servigos publicos como meio de acesso a direitos socais. Como ocorrer no caso da
Previdéncia Social, ha uma imposicao pelo Estado submetendo ao cidadao a
utilizagcado de novas ferramentas digitais.

Por estruturalismo ou estruturalista, quero dizer que existem, no proprio
mundo social e ndo apenas nos sistemas simbdlicos — linguagem, mito, etc.
-, estruturas objetivas, independentes da consciéncia e da vontade dos
agentes, as quais sdo capazes de orientar ou coagir suas praticas e
representagdes. Por construtivismo, quero dizer que ha, de um lado, uma
génese social dos esquemas de percepg¢ao, pensamento e agdo que sao
constitutivos do que chama de habitus e, de outro, das estruturas sociais, em

particular do que chama de campos e grupos, particularmente do que
costuma chamar de classes sociais. (BOURDIEU, 2004, p.149).

Os efeitos do poder simbdlico estdo associados a propria instituicdo do Estado
como uma forma de naturalizacao, fazendo com que a implementacao de plataformas
digitais sejam inseridas sob a alegacéo da busca por eficiéncia de modo que, embora
imperceptiveis pelas pessoas, produzam significativa intervengdo na forma de
dominacéo, visto que ha uma falsa construgcédo da realidade social submetida a uma
coagao estrutural e estruturante em que o dominio da informagao passa a ser um
importante capital. Somado a outros tipos de capitais®, como o econdmico, o social e
o cultural, permite ao Estado um meio eficaz de dominagéo e poder que incorporam a
estrutura social, legitimando e reproduzindo. (BOURDIEU, 2004, p.282).

Com o surgimento do Estado e as vinculagdes politicas da informacéao, opera-se

uma série de acumulagdes de diferentes formas de recursos, denominados de capital.

préprio, destes meios e de colocar-se, ele proprio, em seu lugar, representado por seus dirigentes
supremos. (WEBER, 2004, p. 525).

¢ Bourdieu nomeou quatro formas de capital: econdmico (dinheiro e bens); cultura (p. ex., formas de
conhecimento; preferéncias de gosto, estéticas e culturais; linguagem, narrativa e voz); social (p. ex.
afiliagbes e redes de heranga familiar, religiosa e cultural); simbdlico (coisas que representam todas as
outras formas de capital e podem ser "trocadas" em outros campos, p. ex., credenciais). (BOURDIEU,
2018, p. 94).
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Embora o termo tenha sido inicialmente associado por Karl Marx exclusivamente a
uma forma econémica, em que a troca monetaria é reconhecidamente relevante, a
teoria do capital de Bourdieu (2018, p.98) apresenta-se como um conceito muito mais
complexo. Para Bourdieu, o Estado tem capacidade de centralizar diferentes tipos de
capitais, os quais contribuem para influenciar e reproduzir uma determinada situagao
no mundo social, somado a utilizagao de tecnologias que permitem o processamento
e apropriagado da acumulacdo de dados. Sao quatro as perspectivas apresentadas:
econdmica, social, simbdlica e cultural. A informacéao € vista como uma subdivisdo do
capital cultural, uma vez que a acumulagao desses capitais permite aos sujeitos de
uma sociedade participarem de um campo especifico no mundo social’.

Segundo Bourdieu (2018, p. 98) a concentragéo de capitais por parte do Estado
faz com que seus agentes estejam em condi¢des de privilégio de recepgao e
agregacao de conhecimentos, ndo s6 com efeito de acumular capitais, mas também
de sobrecodificar excedentes de conhecimento, exercendo um poder imaterial a partir
do capital simbdlico. O Estado, entdo, concentra capitais e exerce um poder sobre 0s
outros diferentes campos de uma sociedade como algo natural. Isso permite e
perpetua a manutencdo de um grupo dominante detentor desses capitais, o que
fortalece o poder simbdlico sobre os grupos dominados e assegura a manutencao das
estruturas como algo natural, como ocorrer no campo previdenciario que possui o
monopolio de informagcdes e a capacidade tecnoldgica para processar essas
informagdes. (BOURDIEU; WACQUANT; SAMAR, 1994 p. 4) 8.

O Estado é resultado de um processo de concentragao de diferentes tipos de
capital, capital de forga fisica ou de instrumentos de coercdo (exército,
policia), capital econémico, capital cultural, ou melhor, de informacgéo, capital
simbdlico, concentragdo que, enquanto tal constitui o Estado como detentor
de uma espécie de metacapital, com poder sobre os outros tipos de capital e
sobre seus detentores. (BOURDIEU, 1996, p.99).

7 E impossivel explicar a estrutura e o funcionamento do mundo social a ndo ser que reintroduzamos o
capital em todas as suas formas e nao apenas na forma reconhecida pela teoria econémica. A teoria
econOmica permitiu que nela se enxertasse uma definicdo da economia das praticas que € uma
invencao histérica do capitalismo; e ao reduzir o universo das trocas mercantil, que & objetiva e
subjetivamente orientada para maximizagao do lucro, ou seja, de interesse (economicamente) pessoal,
ela implicitamente definiu as outras formas de troca como n&o econbmicas, e, portanto,
desinteressadas. Em particular, ela define como desinteressada as formas de troca que garantem a
transubstanciacao através da qual os tipos mais materiais do capital — aqueles que sao econémicos no
sentido ‘podem se apresentar na forma imaterial da capital cultural, ou do capital social, e vice-versa.
(BOURDIEU, 1997, p. 46).

8“0 Estado é considerado como a Unica fonte do ‘direito’ de usar violéncia.” (WEBER, 1982, p. 98).
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A partir do momento em que o Estado é o resultado de um processo de
cumulacdo de capitais vamos trabalhar com o conceito de informagdo sob uma
perspectiva socioldgica, tendo como referencial a teoria apresentada por Pierre
Bourdieu (2014, p.389), é importante a reflexdo sobre a acumulagdo de capital
informacional por parte do Estado, enfocando o excedente de informagao e mediagao
estatal dos conteudos, assim como as formas de transmissdo de conhecimentos aos
moldes da formagé&o da sociedade e interesse de um grupo dominante. Isso se mostra
relevante porque os sujeitos sociais se posicionam nos espagos sociais, revelando o
modo de dominag&o e reprodugao de valores °.

Considerando-se uma concepcéao social, a definicao de informacgéo passa a ser
de um fenbmeno entrelagado ao individuo que, a partir de sua intersubjetividade,
constréi novos conhecimentos, para o cidaddo comum a simples apresentacdo de
dados pela Previdéncia Social pode ndo ser suficiente para a construcao de
conhecimento. Constitui-se, entdo, a falsa percepcdao de um estado vazio social,
especialmente porque a percepcao dos individuos estd submetida a coacobes
estruturais cognitivas que variam segundo sua posi¢do no mundo social. Dessa forma,
0 agente social age sobre o mundo social assim como o0 mundo social atua sobre os
individuos e os agentes sociais ndao atuam de forma livre e desinteressada como
autores isolados e absolutos. (BOURDIEU, 2004, p.158).

E pelo fato de estarmos enredados no mundo que parece haver algo de
implicito no que pensamos e dizemos a seu respeito. No intuito de liberar o
pensamento, ndo € possivel contentar-se com esse retorno sobre si do
pensamento pensante que em geral se associa a ideia de reflexividade; e
apenas a ilusao da onipoténcia do pensamento pode fazer crer que a duvida
mais radical seja capaz de colocar em suspenso os pressupostos, ligados as
nossas diferentes filiagbes, dependéncias e implicagdes, que mobilizamos
em nossos pensamentos. O inconsciente é a histéria — a histdria coletiva que
produziu nossas categorias de pensamento, e a histdria individual por meio
da qual elas nos foram inculcadas [...] (BOURDIEU, 2001, p. 19).

A capacidade do Estado de concentrar informagao faz com que se apresente
como detentor de um poder capaz de exercer dominagao sobre os agentes sociais,
determinando o comportamento dos sujeitos em torno da legitimacdo de bens e
praticas culturais e determinando os moldes da estrutura pelas quais as hierarquias

simbdlicas sdo mantidas, atendendo ao interesse de um grupo dominante e impondo

9 O Estado nao se contenta em concentrar a informacao, ele a trata e a redistribui (¢ um recurso raro)
e a redistribui de modo diferencial, a utilizagdo de tecnologias contribui para acumulagdo de
informagdes, além.de permitir ao Estado o processamento de dados contribuindo para cumulagéo de
capital. (BOURDIEU, 2014, p. 389).



29

uma visao legitima do mundo social. Sob esse aspecto, é importante refletir sobre
quanto os sujeitos sdo livres e desinteressados em termos de estruturas cognitivas. E
importante também se refletir sobre o conceito de informagdo sob a ética de uma
sociedade que reponde aos reflexos desse processo de dominacédo reproduzida,
permitindo ao cidaddao muito mais do que o acesso a dados, mais sim a informacdes
que possam refletir em conhecimento capaz de gerar ao segurado pleitear seus
direitos (BOURDIEU, 2001, p. 148).

2.1.2 Sociedade informacional e os reflexos no campo previdenciario

Com o surgimento de novas tecnologias e a expansao do acesso a internet, a
sociedade, de uma forma geral, vem passando por mudangas profundas de
comportamento. Segundo a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD),
divulgada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) em 09 de
novembro de 2023, no ano de 2022, cerca de 84,7% dos brasileiros acima de 10 anos
de idade, ou seja, mais de 185,4 milhdes de pessoas, tiveram acesso a internet no
Brasil. Esse fenbmeno evidencia a incorporacdo de ferramentas eletrénicas no
cotidiano das pessoas, contribuindo para a alteragdo da rotina da sociedade e
trazendo reflexos para o modo de organizacdao e de acesso a informacdes. Disso
decorre a modernizacao e o desenvolvimento de uma sociedade informacional. (IBGE,
2023).

Segundo Castells (1999, p.57), as inovagdes tecnolégicas vém remodelando a
sociedade em um ritmo acelerado. Basta um breve olhar para a histéria para que
possamos perceber que os avangos tecnoldgicos sao disruptivos e interferem na
sociedade, produzindo mudangas culturais, econémicas, politicas e juridicas a medida
que quebram paradigmas e proporcionam verdadeiras modificagdes sociais, razéo
pela qual se faz necessario nos debrucarmos sobre os estudos acerca dos efeitos
causados no mundo social.

Dentro de uma perspectiva histérica, sdo numerosas as descobertas e inovacdes
que contribuiram para uma aceleracdo na forma de percepc¢ao e interacdo da
sociedade, histéria e tecnologia; contudo, diante da complexidade dos fatos, ndo ha
espaco para o aprofundamento de toda essa tematica neste trabalho. Destacamos,

entdo, na sequéncia, momentos que moldaram a reestruturacdo do modelo capitalista
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de produgdo que ocorreram especialmente entre os séculos XVIII e XIX, apos a
Revolugao Industrial, frente a um marco para humanidade que, entre outros eventos
importantes, transformou o processo de producdo a partir da maquina a vapor,
transfigurando a sociedade por intermédio de uma nova tecnologia e fazendo surgir
um novo modelo de organizagao social, decorrente da substituicdo de parte do
trabalho manual por maquinas. (DRUCKER, 1993, p.4).

Passados aproximadamente cem anos da Revolucido Industrial, destaca-se a
segunda revolugdo com o surgimento da eletricidade. Outras sucessivas e
extraordinarias descobertas advieram da eletricidade, inclusive a propria concepgao
do motor a combustao, fundigao de metais e novas tecnologias de comunicagéo, como
a difusdo do telégrafo e a invencdo do telefone. Essas novas tecnologias foram
capazes de transformar os processos de producdo, distribuicdo e comunicagao,
fazendo com que o intenso desenvolvimento tecnolégico da época provocasse
mudancas nas relagdes sociais, abrindo margem para discussdes sobre os modelos
tedricos que apresentavam dificuldades de explicar o presente. (CASTELLS, 1999,
p.71).

A fase que atravessamos atualmente caracteriza-se por uma grave crise dos
modelos tedricos: isto &, difundiu-se a consciéncia de que as visdes de mundo
com as quais nos pautamos no passado nado sao suficientes para explicar o
presente. [...] Talvez nunca tenha se falado tanto em “crise” como desde que
comegaram a se difundir novas tecnologias que eliminam a fadiga fisica do
homem, potencializam suas capacidades [...] e permitem — aqui e agora —
transformar o tempo do trabalho dos empregados em tempo livre a ser

dedicado ao crescimento das pessoas e da coletividade. (DE MASI, 2000, p.
27).

As revolugdes iniciadas entre os séculos XVIII e XX determinaram um novo
momento historico, marcado por mudangas nas bases materiais da sociedade e
tiveram um papel fundamental para a constituicdo de uma sociedade industrial e
surgimento de uma sociedade pos-industrial. Toda essa transformagéo resultou,
inclusive, em novas estruturas profissionais, voltadas para o conhecimento, que
assumiram um papel central na sociedade. (DRUCKER, 1993, p.31).

Enquanto a sociedade industrial tinha como foco a produg¢ao de bens a serem
consumidos, a sociedade poés-industrial voltou-se para a producdo de novos
conhecimentos, avangcando no sentido de encorajar bens imateriais que, inclusive,
valorizavam novas formas de interagdo e comunicagdo social, com énfase na

producao de servigos, que passaram a disputar espaco com o setor de produgao de
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bens e a contribuir para o desenvolvimento de novas tecnologias. (DE MASI, 2000,
p.12).

A intensa busca pelo conhecimento somada ao desenvolvimento de novas
tecnologias estabelece uma mudanga de paradigma na construgéo e busca de novas
experiéncias, fazendo surgir a chamada sociedade informacional. Essa nova
sociedade n&o s6 buscava a informagao “pura”, mas também desenvolveu tecnologias
capazes de processar dados como forma de alcangar novos conhecimentos e
aplicagdes. (CASTELLS, 2002, p.8).

Para Castells (1999, p.565), as sociedades passam a ser organizadas em seus
processos estruturados por meio de relagbes historicamente determinadas pela
producao, de experiéncias e poder. A producao € vista, em seu contexto mais amplo
da acdo humana, como producao da matéria para apropria-se dela em seu beneficio;
a experiéncia é a ag¢ao dos sujeitos humanos sobre si mesmos, determinados pela
interacao entre as identidades bioldgicas e culturais desses sujeitos em relagao a seus
ambientes sociais e naturais, construida pela busca da satisfagdo das necessidades
humanas; o poder € a relagdo entre os sujeitos com base na producéo de informagdes
e experiéncias, impondo a vontade de alguns sobre os outros.

Na relacdo entre tecnologia e sociedade, surge a informacgdo. A informagao
fornece a base material para sua expansao frente a toda estrutura social, destacando-
se o papel fundamental do Estado como mediador da promocgdo de inovagao e
autorizagdo para o desenvolvimento de novas tecnologias. Nessa perspectiva, o
Estado continua tendo um importante papel como detentor e centralizador do capital
informacional, mas também assume importante protagonismo na intervencéo, como
elemento de regulagdo econbmica, ainda que o fendmeno de globalizagdo tenha
provocado um processo de rompimento de fronteiras ao trazer importantes alteracdes
nos modelos de producgéao e o desenvolvimento de mercados de capitais. (CASTELLS,
2019, p. 149).

Para tratarmos do tema “sociedade da informacdo” € necessario
contextualizarmos dimensdes e conceitos que servirdo como norte desse trabalho de
pesquisa. Cardoso (2007, p.42) afirma que, ao nos referirmos a sociedade da
informacao, devemos valorizar a dimensao que sera tratada, visto que podera ser
abordada sob dticas diferentes: econémica, politica, ou social, dependendo do autor
apontado na pesquisa, inclusive com variagdes de terminologias, razado por que

elegemos os conceitos que embasarao as premissas deste trabalho.
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Quanto a terminologia “sociedade da informacgéo”, entende Castells (1999, p.46)
que é inadequada, observado que a sociedade nado é “da informacgado”, mas
“‘informacional”, visto que emerge do atual desenvolvimento tecnolégico uma nova
sociedade, lastreada pela producéo, processamento e transmissao da informagéo .

E importante destacar a relevancia das tecnologias em funcdo das profundas
mudangas que trouxe para a sociedade e organizagdes, gerando impactos
econbmicos e sociais. Esse aspecto € muito mais importante que qualquer
compreensao que considere os modismos que se constituem durante a incorporacgao
das novas tecnologias. Aduz Takahashi que

E um fenémeno global, com elevado potencial transformador das atividades
sociais e econbmicas, uma vez que a estrutura e a dindmica dessas
atividades inevitavelmente serdo, em alguma medida, afetadas pela infra-
estrutura de informagdes disponivel. E também acentuada sua dimensao
politico-econdmica, decorrente da contribuicdo da infra-estrutura de
informagdes para que as regides sejam mais ou menos atraentes em relagéo
aos negocios e empreendimentos. Sua importancia assemelha-se a de uma
boa estrada de rodagem para o sucesso econdmico das localidades. Tem
ainda marcante dimensao social, em virtude do seu elevado potencial de

promover a integragao, ao reduzir as distancias entre pessoas e aumentar o
seu nivel de informacgao. (TAKAHASHI, 2000, p.31).

Apesar dos argumentos acima apresentados, podemos observar que existe uma
variagao de nomenclatura e, nessa perspectiva, cabe referir o termo utilizado pela
UNESCO, elaborado em 2005, que aponta a sociedade informacional como um
instrumento a servigo do desenvolvimento da sociedade de conhecimento, buscando
uma definicdo mais ampla, que engloba nogbdes de pluralidade, integragao,
solidariedade e participagao™.

A partir da década de 70, advindo das raizes ideolégicas do pensamento de
Adam Smith e John Locke, destaca-se o fortalecimento do neoliberalismo. Acentuam-
se, entdo, as caracteristicas de defesa da plena atuacédo do livre mercado com o

objetivo de reduzir gastos publicos, ao tempo em que encoraja a livre circulagéo de

0 Sendo Castells, a “terminologia tenta estabelecer um paralelo com a distingdo entre industria e
industrial. Uma sociedade industrial (conceito comum na tradigdo sociolégica) ndo € apenas uma
sociedade em que ha industrias, mas uma sociedade em que as formas sociais e tecnologias de
organizagéo industrial premeiam todas as esferas de atividade, comeg¢ando com as atividades
predominantes localizadas no sistema econémico e na tecnologia militar e alcangando os objetos e
habitos da vida cotidiana. Meu emprego dos termos sociedade informacional tenta uma caracterizagéao
mais precisa das transformacdes atuais, além da sensata observagdo de que a informagdo e os
conhecimentos sdo importantes para nossas sociedades. Porém, o conteudo real de “sociedade
informacional” tem de ser determinado pela observagao e analise.” (CASTELLS, 1999, p. 46).

" “Un elemento central de las sociedades del conocimiento es la capacidad para identificar, producir,
tratar, transformar, difundir y utilizar la informaciéon con vistas a crear y aplicar los conocimientos
necesarios para el desarrollo humano.” (UNESCO, 2005, p 29).
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bens para estimular o mercado livre em favor de um projeto global, a partir de um
programa de reestruturacdo econémica, redistribuindo o poder entre o Estado e a
sociedade. (TODESCATO, 2019, p. 118).

Ao refletirmos sobre o desenvolvimento da sociedade informacional numa
perspectiva do direito interno, podemos observar que o0 movimento neoliberal demorou
quase duas décadas para atingir o cenario brasileiro, visto que a Constituicdo Federal
de 1988 trouxe relevantes avangos em termos de reconhecimento e crescimento do
estado de bem-estar social, especialmente quanto a garantia de acesso as
informacgdes. Contudo, foi somente a partir da década de 90, com a expansao dos
mercados internacionais frente ao surgimento de um fendémeno mundial de
globalizagao, que surgiu no Brasil um novo cenario que aponta para uma nova ordem
internacional, da qual o fendbmeno da globalizacdo cresceu, marcando o atual
momento com o avango do capitalismo e politicas neoliberais, com a integracéo de
mercados de carater macroecondmico que requerem a atengao quanto a protegao do
direito de informacdo, especialmente quanto ao alcance daqueles que buscam o
reconhecimento de seus direitos. (BRASIL, 1988).

A implementagao do projeto neoliberal no Brasil comegou a se delinear com a
eleicdo de Fernando Collor de Mello, em 1989, marcando uma inflexdo na politica
econdmica do pais. Seu governo foi caracterizado por uma agenda de abertura
comercial, desregulamentacdo e privatizagbes, refletindo as diretrizes do
neoliberalismo global da época.

No entanto, foi durante o governo de Fernando Henrique Cardoso (1995-2002)
que o modelo neoliberal se consolidou de maneira mais estruturada. Com a adogao
do Plano Real e a implementacido de politicas voltadas para a estabilidade
macroecondmica, ocorreu uma intensificacdo das privatizagdes de empresas estatais,
uma maior flexibilizagdo do mercado de trabalho e a consolidacdo do capital
financeiro. O pais passou a operar sob a légica da globalizagao financeira, priorizando
o controle da inflagdo e a atragao de investimentos externos, ainda que isso tenha
resultado em um aprofundamento das desigualdades sociais e em restricbes aos
investimentos em areas estratégicas (FIGUEIRAS, 2006, p. 186).

A afirmagao do projeto politico neoliberal e a constru¢do de um novo modelo
econdmico, que mostrou a fragilidade financeira do Estado e a subordinagdo da
economia brasileira frente aos fluxos de capitais, somou-se a expansao da internet

no mundo contemporaneo, trazendo importantes reflexos para os mercados
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econdmicos globalizados e informatizados, inclusive quanto ao papel do Estado frente
a centralizagdo de informagdes, da mesma forma como foi ao longo da histéria da
humanidade, especialmente no que diz respeito ao recebimento de informacdes dos
particulares, que sao obtidas por um fluxo de informacdes entre os proprios cidadaos.
O Estado produtor, nesse contexto, cede lugar as empresas privadas, perdendo em
parte seu papel centralizador de informagées num mundo globalizado e
descentralizado, ainda que tenha o Estado um papel de suma importancia quanto a
sua capacidade de regulamentacdo. (MENEZES NETO, 2020, p. 155).

Apesar de o fendbmeno da expansao da internet, em um novo conceito de mundo,
com o surgimento de uma sociedade informacional poder contribuir e gerar a
descentralizacdo dos processos de informagdo, o Estado jamais perdeu sua
capacidade de agao e regulamentacéo, e conforme salienta Castells (1999, p.46),
define as regras do campo institucionalizado, estabelecendo os rumos da economia e
territério dentro de um sistema econémico global, assim como delimita a prépria busca
a partir dos recursos tecnoldgicos de concentragdo de informagdes.

O surgimento de novas tecnologias e o avango das comunica¢gdes em rede,
embora possam ter gerado a redistribuicdo de informagdes em proveito de um
processo de globalizagdo que favorece os mercados internacionais, nao afastou do
Estado seu poder de regularizacao e concentragao de informacgdes. O Estado também
se beneficia das tecnologias, interligando informagbes de diversos setores do
governo, o que favorece mais eficiéncia no tratamento de informagdes publicas em
poder estatal, razdo que torna o tema desta dissertagdo de suma importancia sob a
Gtica da sociologia e frente a perspectiva de acesso dos sujeitos particulares quando
dependem dessas informacdes para obtencédo de beneficios previdenciarios e busca

de direitos sociais, como ocorre na Previdéncia Social.

2.2 Informagéo publica no campo burocratico

Dentre as diversas contribuicbes apresentadas por Pierre Bourdieu para a
compreensao do mundo social, € importante destacar o exame do espaco social onde
ocorrem as interacdes, transagdes e eventos, observando-se o modo como sio
gerados os conhecimentos e, especialmente, a quais interesses servem. Bourdieu

defende uma metodologia que junte a observacao do capital, habitus e campo, sem
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que nenhum deles tenha prioridade sobre o0 outro para uma compreensao da pratica.
Segundo o autor, a analise de um separado do outro significa transforma-los em um
fetiche. (BOURDIEU, 2018, p.84).

O entendimento do que seja informacgéo publica passa necessariamente pela
compreensao do Estado ndo como um bloco fechado, mas como um espaco social
denominado de campo estruturado segundo oposigdes ligadas a formas de capitais
especificas em que o Estado burocratico comporta um espaco de forgas e lutas sobre
o contorno das prerrogativas e prioridade da autoridade publica. Atentando para os
problemas sociais que merecem sua atencgao, o Estado precisa estudar cada situagao
micro, como a propria forma de uma linguagem administrativa de um capital
burocratico racional informacional; como resultado define a inclusdo ou exclusao de
sujeitos comuns no que tange as informagdes publicas. (BOURDIEU, 2014, p. 61).

O Estado como detentor do capital informacional exerce um poder estruturante
a partir da informagcao publica produzida pelos seus agentes dentro do campo
burocratico, o que traz implicagdes praticas sobre o proprio entendimento do que seja

informacéao publica, concepgao de transparéncia e acesso.
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2.2.1 Informacgéo publica como um direito fundamental

O Estado, desde sua formagéao, empreende um esfor¢o, a partir de seus agentes,
para a formacao de uma espécie de banco de informacgdes capaz de permitir que seus
governantes encontrem estratégias que possam fundamentar e dar norte as suas
decisdes. Somente com a constituicdo do Estado moderno foi possivel estruturar
documentos por meio de arquivos publicos, frente a um novo processo de
comunicagao burocratica homogeneizada, o que permitiu que esses conhecimentos
formassem um capital informacional. (BOURDIEU, 2014, p.388).

O raciocinio de Bourdieu (2014, p. 653) para compreensao do campo burocratico
surge da passagem do estado absolutista para um estado burocratico. O sistema da
educacdo, nessa perspectiva, € um importante aliado para a reproducdo das
estruturas em um espaco social, partindo de uma percepgdo de campo burocratico
estruturado em que a sociedade deposita seus simbolos e o proprio campo define as
regras do jogo, dando aderéncia e delimitando os interesses publicos através da
autoridade, poder e legalidade estatal.

O campo burocratico € um espaco que esta sobrelevado em relagao aos demais
campos visto que se constituiu a partir do momento do enfraquecimento do poder
dinastico em beneficio de um poder burocratico, formando um campo de lutas
disputado pelos agentes que buscam o controle do Estado, frente a sua capacidade
de concentracio de diferentes formas de capitais, em razdo do que passa a exercer
um metapoder sobre todos os demais campos. Pierre Bourdieu assevera: “0 campo
burocratico, como campo no qual se editam normas referentes aos outros campos, é
ele mesmo um campo de luta, em que se encontra o vestigio de todas as lutas
anteriores”. (BOURDIEU, 2014, p.654).

Quando Wacquant (2012, p. 511) analisa o campo burocratico sob a concepgao
dos estudos de Bourdieu, refere-se a um conjunto de organizagdes que monopolizam
com éxito a distribuicdo de bens publicos e exercem poder sobre todos os demais
campos. Salienta, entretanto, que nao se deve confundir o campo burocratico com o
Estado, visto que o campo burocratico € parte do campo estatal, enquanto o campo
estatal € formado também por outros campos, como o politico, por exemplo, dai
porque um exerce forcas de interesse sobre o outro também na busca pelo controle

sobre a informacgéo.
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A concepgao de burocracia'? apresentada por Weber nos ajuda a entender o
Estado como um mecanismo que busca racionalizar e tornar decisdes eficazes no
exercicio da dominacao, estruturando e orientando tanto a¢des da Administragao
Publica como da iniciativa privada, por meio de seus negocios, escolas, partidos
politicos e demais instituicdes. Como uma forma de gestéo racionalizada, a burocracia
torna-se uma importante ferramenta de poder, passando a ser um importante objeto
de luta. (SANTOS, 2016, p.35).

O estudo sobre o que seja informacdo publica passa necessariamente pela
compreensao do Estado, ndo como um bloco fechado, mas como um espacgo social,
denominado de campo estruturado, segundo oposi¢des ligadas as formas de capitais
especificas. O Estado burocratico, assim entendido, comporta um espaco de forcas e
lutas sobre o contorno das prerrogativas e prioridades da autoridade publica em
relagado aos problemas sociais que merecem sua atengao, sendo necessario estudar
cada situagcado micro. A propria forma de uma linguagem administrativa do capital
burocratico racional informacional é capaz ndo s6 de concentrar a informagéo, mas
de distribui-la conforme o interesse dos agentes do Estado, como resultado de
inclusdo ou exclusao. (BOURDIEU, 2014, p. 61).

Conforme estudado anteriormente em Bogdan (1994, p.53), encontramos
dificuldade para definir o préprio conceito de informacéo, a informacao publica
também se encontra na mesma légica, visto que ha uma tendéncia histérica de
renovacao dos processos de producao e circulagdo. Além disso, existe a busca dos
agentes sociais pela apropriagdo de conhecimentos a partir de técnicas de
armazenamento e organizagdo Em suma, ha um novo modo de produgcdo dos
conhecimentos e perspectivas sobre o préprio conceito de informacéo publica.

O direito de informagédo resta contido na Declaragdo Universal dos Direitos
Humanos e dos Cidaddos desde o ano de 1798 como um direito individual, também
classificado como um direito de primeira geracao, visto que tais direitos sdo inerentes
ao individuo e percebidos como um direito natural. Os direitos individuais, ao serem

exercidos de forma coletiva, decorrem de uma liberdade incorporada pela doutrina

12 “Quando se estabelece plenamente, a burocracia esta entre as estruturas sociais mais dificeis de
destruir. A burocracia € o meio de transformar uma “agdo comunitaria” em “agédo societaria”
racionalmente ordenada. Portanto, como instrumento de “socializacdo” das relagdes de poder, a
burocracia foi e € um instrumento de poder de primeira ordem — para quem controla o aparato
burocratico”. (WEBER, 1982, p. 264).
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liberal no decorrer do século XIX no sentido do livre exercicio da liberdade de opiniao
frente a todos os individuos. (LAFER,1991, p.126-127).

A Declaragdo Francesa de 1789 ja afirmava a liberdade de opinido e
comunicagdo como um direito fundamental do homem, mas foi apés a Segunda
Guerra Mundial, em 1948, que a informacgao publica passa a ser reconhecida nao mais
como algo exclusivo do Estado, mas como um direito fundamental do homem. A
Declaragao Universal de Direitos Humanos (DUDH) deixa clara a importancia do
acesso a informacéo de interesse publico, iniciando um movimento mundial por meio
dos ordenamentos juridicos de implementacao de leis que regulassem e permitissem
0 acesso a informacéao pelos cidadaos. (LAFER,1991, p.241). “Todo o individuo tem
direito a liberdade de opinido e de expressdo, o que implica o direito de ndo ser
inquietado pelas suas opinides e o de procurar, receber e difundir, sem consideracao
de fronteiras, informagdes e ideias por qualquer meio de expressao.” (DUDH, 1948).

A Constituicdo Federal de 1988 apresenta dentro do Titulo Il, Dos Direitos e
Garantias Fundamentais, o direito de acesso a informacgdes publicas como um direito
fundamental, previsto em seu Artigo 5°, traduzindo um dever de transparéncia e
publicidade do Estado. “XXXIII - todos tém direito a receber dos 6rgaos publicos
informacgdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serao
prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo
sigilo seja imprescindivel a seguranga da sociedade e do Estado”. (BRASIL, 1988).

As atividades desempenhadas pela Administracdo Publica geram processos
politicos decisorios que resultam em informagdes. Considerando-se as complexas
relagdes do Estado com a sociedade, ha concentragdo de documentos sobre os mais
diversos temas, o que decorre da variedade de atividades de gestdo desempenhadas.
As informagdes, nesse contexto, sdo recursos fundamentais a governanga, servindo
como instrumentos de pesquisa e controle.

Dessa forma, o conceito de informacéao publica esta diretamente relacionado ao
Estado e ao espago publico em fungao dos projetos e servigos gerados pela maquina
estatal. Para Lima (2006, p.4), a informagédo publica evidencia a participagdo do
individuo na sociedade e o espacgo publico, ou estatal, € elemento constitutivo do
conceito de informacéao publica, podendo ser produzida pelo Estado, ou apenas estar
em sua posse.

Informacgao publica € um bem publico, tangivel ou intangivel, com forma de
expressao grafica, sonora e/ou iconografica, que consiste num patriménio
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cultural de uso comum da sociedade e de propriedade das
entidades/instituicbes publicas da administragédo centralizada, das autarquias
e das fundagbes publicas. A informacao publica pode ser produzida pela
administragao publica ou, simplesmente estar em poder dela, sem status de
sigilo para que esteja disponivel ao interesse publico/coletivo da sociedade.
Quando acessivel a sociedade, a informacgao publica tem o poder de afetar
elementos do ambiente, reconfigurando a estrutura social. (BATISTA, 2014,
p.138).

Diante do conceito apresentado, podemos pensar em informagao publica como
dados ou registros de interesse publico em poder do Estado, ou ainda como aquelas
produzidas e custodiadas por entidades privadas ou pessoas a partir de um vinculo
com o Poder Publico, fortalecendo a capacidade de concentracdo do capital de
informacédo e produzindo efeitos no mundo social. Isso ocorre com a informagao
previdenciaria, pois parte das informacbes sdo produzidas pelas empresas
responsaveis pelo vinculo de trabalho de seus empregados. As empresas nao so
realizam o repasse de contribui¢des previdenciarias, mas mantém atualizadas outras
informacdes, indicando a natureza das atividades exercidas e condi¢des de trabalho
de seus empregados. Tais informagdes acabam impactando na espécie de beneficio
a ser pleiteado frente a Previdéncia Social pelos trabalhadores. (BATISTA, 2014,
p.138).

Em que pese o reconhecimento constitucional ao direito de acesso a informagao
publica, ha de se compreender de que forma ocorre o acesso as informacdes e quais
seus efeitos no mundo social, especialmente quando essas informacdes poderao ser

geradoras de expectativas de direitos, como ocorre dentro do campo previdenciario.

2.2.2 Acesso a informacgéo publica

A producao da informacao publica ocorre pela prépria atividade administrativa
frente a produgdo e organizagdo das informagdes abstraidas pelo Estado e
elaboradas por meio de documentos pré-determinados sob a administracdo
especializada, a partir de um principio de racionalidade burocratica, que serve como
importante instrumento de organizagao do proprio Estado moderno para adocgéo de
um padrao de geracédo de documentos para devido funcionamento do poder estatal.

Conforme Weber (1982, p.265), a informag¢ao € um importante componente de
poder para manutencao da estrutura de dominio estatal.

O interesse da burocracia no poder, porém, € muito mais eficaz além das
areas em que os interesses puramente funcionais determinam o sigilo. O
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conceito de 'segredo oficial' & invengao especifica da burocracia, e nada tao
fanaticamente definido pela burocracia quanto essa atitude que nao pode ser
substancialmente defendida além dessas areas especificamente
qualificadas. (WEBER, 1982, p. 270).

O exercicio da concentragdo e dominagao da informacéao pelo Estado, segundo
Pereira (1995, p.5), € marcada historicamente pelas restricbes e complexidades de
transparéncia frente a um processo de desinformacao e dificuldade de acesso a
informagédo, sendo utilizado pelos proprios governantes como forma de obter
vantagens. Sob esse aspecto, cabe ressaltar que apenas na segunda metade do
Século XX passou-se a considerar o papel da sociedade civil'® no processo e a
reconhecer a sociedade como um importante agente na constru¢gao dos interesses
coletivos.

A concepgéao de acesso a informagao publica, como visto anteriormente, esta
diretamente relacionada a um direito constitucional reconhecido de forma expressa
pela Constituicdo Federal de 1988; contudo, foi necessaria a elaboragcdo de
instrumentos legais para que fosse garantida a efetividade de acesso as informacoes.

A Lei n. 12.527/2011, também denominada como Lei de Acesso a Informacéao
(LAI), foi um marco historico para o fortalecimento da democracia e controle social no
Brasil, permitindo transparéncia e acesso as informacgcdes que possibilitam aos
cidadaos o aprimoramento e o controle. O acesso a informagdes armazenadas em
bancos de dados de uso publico propicia a interagdo e debates, assegurando aos
cidadaos uma participagao social e politica nas sociedades democraticas.

Segundo Pérez Lufo (2004. p.60), a insercdo de novas tecnologias da
informacdo e comunicagao permitiram o desenvolvimento de uma nova perspectiva
denominada de teledemocracia. Uma nova proje¢cao consente que novas tecnologias
possam autorizar uma comunicacdo direta entre administracdo e administrados,
resultando em uma maior transparéncia da atividade publica e, consequentemente,
uma participagao dos cidadaos na politica das sociedades democraticas.

O desenvolvimento de novas tecnologias na area da informagao e comunicagao
permitiu maior capacidade de armazenamento e processamento de dados pelo

Estado, especialmente considerando-se a 6tica do INSS, a partir de que as instituicoes

13 A sociedade civil — constituida pelos cidadaos individualmente, pelas empresas, por organizagées
corporativas de representagdo de interesses, e por organizagdes publicas nio-estatais como as
organizagbes de servigo publicas nao-estatais, os movimentos sociais € as ONGs — é a dimensao
politica da sociedade, e, nessa condigdo, € o agente da reforma nas sociedades democraticas.
(PEREIRA, 1999, p. 103).
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publicas pudessem consultar informacdes de diferentes bancos de dados e executar
suas analises em um tempo menor, tomando decisdes racionais e precisas com base
nas informacgdes obtidas em seus bancos de dados.

Em que pese a regulamentacéo de acesso a informag&o, podemos observar que
toda informagdo, quando transmitida pelo gestor publico, percorre um caminho de
transformacdo dos dados puros em uma informacgéo incremental, passando pelo
processo de producido do Estado que, detentor do capital informacional, interpreta e
transmite ao agente receptor aquilo que Ihe é orientado por valores institucionais
construidos. (DEMO, 2000, p.40).

De acordo com Jardim (2008, p.89), para que o acesso a informagao seja
completo, € necessario mais que o proprio acesso aos dados; € fundamental a
existéncia de um acesso intelectual, capaz de assegurar ao cidaddo a devida
interpretacdo da informagao para que se possa de fato assegurar a transparéncia
informacional. Dessa forma, a informacgao publica pode ser observada sob o ponto de
vista de uma dimensao fisica dos préprios documentos onde constam os dados, da
mesma forma, por uma perspectiva de uma dimensao intelectual que condiz com a
transparéncia e a capacidade do cidaddo comum de interpretar a informagao recebida
de forma clara, ainda que a informacdo apresentada possa ja ter passado pelo
processo de incrementagao do agente publico.

Segundo Demo (2000, p. 40), o processo informativo € manipulador, visto que o
agente detentor da informagcdo é capaz de impingir interpretagdo, montando
estratégias de controle e dominac&o. E importante também considerar, de acordo com
o autor, que nem sempre o0 agente receptor esta ambientado com as caracteristicas
linguisticas préprias da organizagdo, nem com a estrutura administrativa, o que pode
resultar em uma linguagem de dificil compreensdo, em uma tatica de fluéncia
privilegiada'®, que pode excluir pessoas ndo adaptadas ao campo burocratico.

Um dos efeitos da nogao de violéncia simbdlica esta na prépria compreensao da
linguagem como um instrumento de poder, capaz de se caracterizar como uma forma
de dominacdo. A educacdo é dada como um mecanismo de consolidagdao da

separagao social, capaz, de forma eficaz, no sentido mais brutal, de exacerbar o

14 O campo de producio simbolica € um microcosmo de luta simbdlica fazendo com que ocorra a luta
de classes servindo ao interesse da classe dominante detentora do capital que imp&e também através
da linguagem burocratica administrativa sua legitimidade de dominagéo por meio da prépria produgéo
simbdlica meios de prover o poder de definicdo do mundo social. (BOURDIEU,1989. p.12).
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sofrimento e perpetuar o sistema de dominagdo, visto que o simples acesso a
informacédo nao é capaz de gerar conhecimentos que possam trazer alteragées ao
mundo social pelo individuo dentro de suas préprias expectativas. (BOURDIEU, 2018,
p.234).

O direito de informagédo nao implica na mera disponibilizagdo de documentos
publicos. Para Seclaender (1989, p.19), também ¢é fundamental observarmos a
capacidade do Estado de explicar o direito em um processo continuo de simplificacao
para possibilitar ao cidaddo comum o facil entendimento, dando efetividade a
informacao, sob pena de estar sendo perdida a eficacia plena do direito de informacao.

A informacéao publica € um importante ativo das instituicdes e cabe ao Estado
geri-la de forma adequada, como um potencial estratégico para a criacédo de
atividades praticas para o desenvolvimento da sociedade, o que n&o s6 permite aos
cidadaos o acesso a informagao pura, mas que essa informacgao possa contribuir para
a transformacgao dela em conhecimento, cumprindo com seu papel social.

Segundo Jardim (1999, p.49), o tratamento da informagdo e a sua
disponibilizagcdo necessita de uma gestao de eficiéncia, capaz de gerir as relagdes
mais complexas entre a sociedade e o Estado, permitindo amplo acesso por parte do
cidadao a um fluxo de informagdes de forma clara, como um instrumento de
transparéncia dos atos de governo frente a sociedade, a partir de dispositivos que

viabilizem condigbes materiais para o exercicio da busca pela informacao®.

2.3 O campo previdenciario e os condicionantes do direito a informacgao

De forma geral podemos observar a influéncia das tecnologias no cotidiano das
pessoas, ja que a internet, por intermédio de um novo modelo de comunicagao,
interliga pessoas as informagdes diante de um fenémeno de aplicagcdo massiva de
tecnologias da informacao. Por essa razdo o Estado, por meio da sua Administragao
Publica, também se beneficia desse fenbmeno mundial, permitindo que possamos
fazer um estudo a partir da aplicacdo desses recursos na Previdéncia Social.
(CASTELLS, 2002, p.181).

150 termo “acesso” relaciona-se, portanto, a um direito, mas também a dispositivos que o viabilizem,
ou seja, um conjunto de procedimentos e condigdes materiais que permitem o exercicio efetivo desse
direito. As experiéncias histéricas das ultimas trés décadas deixam claro que n&o se viabiliza o direito
a informagéo governamental sem politicas publicas de informacao. (JARDIM, 1999, p. 72).
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O processo de implantagao de portais eletrdbnicos na maior autarquia do Governo
Federal (INSS) foi um marco histérico da informagao digital no Brasil, visto que todos
os beneficios disponibilizados pela Previdéncia Social possuem como referéncia a
necessidade de apresentacdo de documentagcdes comprobatdrias da vida laboral dos
cidadaos, informagdes que, a partir de um processo eletrénico interno do Governo,
permitiu a integracao de sistemas e concentragado de informagdes em posse do INSS.
Disso decorrem a agilidade e a efetividade no processamento de dados com o objetivo
de dar celeridade aos pedidos administrativos sob o ponto de vista desse novo
contexto digital.

Em que pese a necessidade de uma previdéncia mais eficiente, capaz de
alcancgar a todos os cidadaos de forma eficaz, é fundamental que sejam observadas
a preservacgao e a difusdo com qualidade das informagdes previdenciarias em um
ambiente transparente e de facil acesso para todos os cidadaos que buscam na
previdéncia meios de subsisténcia, visto que os dados obtidos pela Previdéncia Social
sao a base de analise para a concessao dos beneficios.

Estudar o fenbmeno da implantagéo digital nos procedimentos previdenciarios
sob uma perspectiva dogmatica legislativa pode nao ser suficiente para entendermos
os reflexos no campo. Torna-se necessaria uma abordagem reflexiva, que importe na
observacao dos efeitos produzidos sobre os agentes que compdem esse campo,
razao por que é indispensavel uma abordagem socioldgica, teérica e empirica como
forma de preencher as lacunas para uma ampla compreensao dos efeitos do campo
frente aos cidadaos.

O desenvolvimento de novas tecnologias, somadas as suas implementagdes
pela Administracdo Publica devem ser observadas sob uma nova otica de
participacdo, de aproximacao e fiscalizacao por parte do cidadao em relagéo as
atividades do Estado, o que leva ao aprimoramento do exercicio da democracia e
contribui para o fortalecimento dos direitos humanos. (LIMBERGER, 2016, p.109).

Neste item, passaremos a desenvolver uma analise sobre a informagao
previdenciaria, estabelecendo uma relagdo com os temas ja apresentados
anteriormente. Propomos uma abordagem da informacgao publica sobre o ponto de
vista do campo previdenciario, utilizando a o6tica dos conceitos de uma teoria
socioldgica e reflexiva. Esse é o ponto de partida para os aspectos mais controversos
e que embasam as investigagdes que serao realizadas, observando mais adiante os

avancgos tecnologicos dentro do processo de digitalizagdo e implementagdo da
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plataforma do Meu INSS, na busca da compreensao da necessidade de acesso amplo
e transparente as informacdes previdenciarias por parte dos cidadaos, que permita
também aos segurados da previdéncia a devida compreensdo das informacgdes
obtidas.

2.3.1 A Previdéncia Social em seu contexto de reformas

Ao refletirmos sobre o tema da informacgéo previdenciaria e seus impactos em
relacdo as pessoas seguradas do Instituto Nacional de Seguridade Social (INSS),
evocamos os ensinamentos de Pierre Bourdieu (2018, p 95), que informa que para
explicar um fendbmeno ou evento n&o é suficiente espelhar uma unica realidade, sendo
necessario examinar o espaco social onde ocorrem essas interagdes e verificar os
reais interesses servidos para implantacédo dessas praticas, levando em consideracao
0s agentes que compdem o campo previdenciario.

O sistema previdenciario brasileiro € um espaco social que opera de forma
estruturada e autbnoma em relagdo a outros espacgos, por uma logica prépria de
funcionamento, definindo objetivos especificos a serem alcangados, de modo que os
agentes do campo possam manter e incrementar suas posigdes na luta pelo espaco.
Dessa forma, Bourdieu (2018, p. 97) defendeu a tese de uma metodologia para uma
integral compreensdo do mundo social, a qual juntaria a observagdo do campo,
capital, e habitus, sem que nenhum deles tenha prioridade sobre o outro.

[...] um espacgo social estruturado, um campo de forgcas — ha dominantes e
dominados, ha relacdo constantes, permanentes, de desigualdade, que se
exercem no interior desse espago — que também um campo de lutas para
transformar ou conservar esse campo de forga. Cada um, no interior desse
universo empenha em sua concorréncia com os outros a forga (relativa) que

detém e que define sua posi¢do no campo e consequéncia, suas estratégias.
(BOURDIEU, 1997. p 57).

A seguridade social prevista na Constituicdo Federal de 1988 e posteriormente
regulamentada pela Lei n. 8.212, de julho de 1991, implica a instituicdo de um sistema
amplo de amparo aos cidadaos, que compreende um conjunto de politicas publicas
tem como referéncia trés pilares: o sistema de saude, a assisténcia social e a
Previdéncia Social. O objeto de estudo quanto a analise da informagao previdenciaria
resta delimitado ao tema da Previdéncia Social e ao acesso a informacéo; porém, para

que possamos melhor entender a logica de funcionamento do campo previdenciario,
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sera necessario desenvolvermos uma breve contextualizagao historica da seguridade
social no ambito das legislagdes. (BRASIL, 1991).

A seguridade social tem origem nas experiéncias pos-guerra do final do Século
XIX, especialmente a partir da Revolugdo Industrial, que apresentou grandes
transformacdes sociais e politicas, fruto das lutas e conquistas da classe trabalhadora,
do que decorreu a necessidade de se pensar na protecdo dos cidadaos frente aos
imprevistos oriundos da perda da capacidade para o trabalho como forma de
preservagao das condi¢des de vida dos trabalhadores. (STEIN, 2009, p.3).

A ideia da criagédo de um modelo de seguridade social espalhou-se pelo mundo,
tendo como importante ponto de partida a crise do modelo econémico capitalista de
producao no ano de 1929, com a queda da Bolsa de Valores de Nova lorque, que
trouxe consigo elevadas taxas de desemprego e miserabilidade, fazendo com que
diversos paises buscassem meios de superacgao de crises e promovessem formas de
subsisténcia aos trabalhadores até que fossem gerados novos empregos e,
consequentemente, o equilibrio social.

O sistema previdenciario, no Brasil, teve como base para sua formulagcdo o
modelo idealizado por Otto Von Bismarck, em 1880, com o acesso condicionado a
prévia contribuicido, privilegiando o “principio da contributividade” que, delimitado ao
alcance de poucos, garantia a aposentadoria a algumas categorias em situagdes de
infortunio, sem que houvesse uma ampla abrangéncia. (PACHECO FILHO, 2012, p.
72).

No Brasil, a Previdéncia Social foi instituida a partir da publicacdo da Lei Eloy
Chaves, pelo Decreto Legislativo n. 4.682/1923. Por intermédio dessa Lei, instituiram-
se as caixas de aposentadoria e também foram previstas pensdes para empregados
especificos da categoria de ferroviarios, buscando ndo sé a protegédo a aposentadoria
pela idade, mas também a aposentadoria por invalidez, pensdo por morte e
assisténcia médica. (BRASIL, 1923).

A previsdo legislativa, contudo, nao alcangava outras categorias de
trabalhadores. Apenas na Constituicdo Federal de 1934 o sistema previdenciario
ganhou mencado de status constitucional, mantendo um modelo contributivo,
delimitado ao alcance de algumas categorias de trabalho. A década de 40 foi marcada
por fortes reflexos do que vinha ocorrendo no cenario internacional, especialmente
frente a um novo modelo reformista, com origem britanica, apresentado por Jhon

Maynard Keynes. A Constituicao Federal de 1946 adotou, entéo, pela primeira vez, o
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termo Previdéncia Social, atribuindo ao Estado a responsabilidade por garantir
condigcbes minimas de subsisténcia dos cidadaos, especialmente fortalecendo um
sistema de solidariedade com a inclusdo dos direitos sociais. (NETO, 2012, p.28).
Nos anos seguintes, foi redigida a Declaragéo Universal de Direitos Humanos
(ONU, 1948), que trouxe, em seu artigo 22, a classificagao da Seguranga Social como
um direito de todas as pessoas e estabelecendo um critério coletivo e de alcance
universal.
Toda a pessoa, como membro da sociedade, tem direito a seguranga social;
e pode legitimamente exigir a satisfagdo dos direitos econémicos, sociais e
culturais indispensaveis, gragcas ao esforco nacional e a cooperagao

internacional, de harmonia com a organizagao e os recursos de cada pais.
(ONU, 1948)

Em que pese a importante contribuicdo da ONU reconhecendo a seguridade
social como um direito de todos, no Brasil, apenas em 1960 surge a Lei n. 3.807,
denominada como Lei Organica da Previdéncia Social, que institui um sistema
previdenciario unico para todos os trabalhadores do setor privado. Essa Lei desvincula
a previdéncia de uma atividade laborativa exclusiva, passando a ser reconhecida no
direito interno como um direito fundamental a toda populac&o. (BRASIL, 1960).

Por meio da Constituicdo Federal de 1988 emerge um importante marco de
protecao social, seguindo um modelo contributivo/solidario no ambito de um sistema
macro, chamado de seguridade social, compulsorio, com alcance universal, em que 0
Estado passou a ser responsavel pela administracdo das contribuicbes
previdenciarias e, especialmente, de analise de pedidos de beneficios. (PACHECO
FILHO, 2012, p.73).

Nesse contexto, Pacheco Filho (2012, p.74) informa que a Constituigao de 1988,
em sua redagao original, manteve um modelo de expansao de direitos sociais em prol
de um sistema de previdéncia amplo e universal, condizendo com a proposta de um
Estado que visava ao bem-estar social. A preocupacao consistia em prever e garantir
a todos os cidadaos os direitos sociais como um meio de manutengéo da vida, sendo
que o estudo dos direitos fundamentais se confunde com a prépria histéria do Estado
de Direito, preconizado pelo Artigo 194 da Constituicdo Federal:

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

Paragrafo unico. Compete ao Poder Publico, nos termos da lei, organizar a
seguridade social, com base nos seguintes objetivos:
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| - universalidade da cobertura e do atendimento;

Il - uniformidade e equivaléncia dos beneficios e servigcos as populagcbes
urbanas e rurais;

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

IV - irredutibilidade do valor dos beneficios;

V - equidade na forma de participagao no custeio;

VI - diversidade da base de financiamento, identificando-se, em rubricas
contabeis especificas para cada area, as receitas e as despesas vinculadas
a agdes de saude, previdéncia e assisténcia social, preservado o carater
contributivo da Previdéncia Social (Redacdo dada pela Emenda
Constitucional n® 103, de 2019) ;

VII - carater democratico e descentralizado da administragdo, mediante
gestao quadripartite, com participagéo dos trabalhadores, dos empregadores,
dos aposentados e do Governo nos 6rgaos colegiados. (BRASIL, 1988).

O estado de bem-estar social, ou Estado Social, caracteriza- se por uma politica
de garantias para a classe trabalhadora, objetivando a organizagado politica e
econdmica como agente de promogao social e organizando a economia de forma a
garantir servigos publicos de protecdo a populagcdo, desse modo superando as
limitagdes de uma visao liberal. (DOS SANTOS, 2009, p. 65).

A Previdéncia Social tem como um de seus pilares a seguridade social, visando
a protecdo do segurado em caso de doenga, invalidez, morte, idade avangada,
maternidade e desemprego, assim como de seus dependentes. Em 1990 foi criado o
Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), por meio do Decreto n. 99.350, atribuindo
a autarquia fungdes de arrecadacao e pagamento de beneficios, além da prestacao
de servigcos aos segurados e dependentes, sendo mais adiante regulamentada pela
Lein. 8.212 e pela Lei n. 8.213, de julho de 1991. (BRASIL, 1991).

Dessa forma, a Previdéncia Social busca garantir ao cidad&o a protegéo ao longo
de sua vida, proporcionando que tenha seguranca frente a algumas situagcbes que
possam inviabilizar ao trabalhador o alcance de meios para sua subsisténcia. O
principal fundamento dessas garantias é a solidariedade humana; o propdsito é
assegurar direitos consagrados pelo Artigo 3° da Constituicdo Federal, que constituem
objetivos fundamentais da Republica Federativa do Brasil quanto a protecdo, a
previdéncia, a saude, e a assisténcia social. (ROCHA; BALTAZAR JUNIOR, 2012, p.
27).

Dada a abrangéncia dos servigos prestados pela Previdéncia Social e a
necessidade de recursos para que o sistema possa se manter sustentavel, o capital
econdmico passa a exercer forte influéncia sobre os movimentos dos Governos,
sobremaneira na producgado simbdlica, conforme o momento econémico do pais. A

definigdo de estado de bem-estar social de Bobbio inclui minimos para a sobrevivéncia
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humana, entre eles uma renda que comporte alimentacdo, saude, habitagao,
educacgao, sendo estes direitos que devem ser assegurados pelo Estado a todos os
cidadaos, ndo como uma caridade, mas como um direito politico. (BOBBIO, 1986,
p.416).

Em que pesem os preceitos constitucionais elaborados sob a 6tica do estado de
bem-estar social, a década de 90 foi responsavel por grandes mudangas no cenario
brasileiro, ficando marcada por inumeras crises econdmicas e politicas determinantes
para o desenvolvimento de uma politica econémica voltada a rentabilidade, em
detrimento aos avangos sociais, de modo que os direitos apresentados pela
Constituicao Federal de 1988 fossem deixados de lado, em um segundo plano, dando
primazia a um modelo econdmico e politico de ideais neoliberais que buscavam a
reducao do aparato estatal. (BOSCHETTI, 2009, p.9).

A economia neoliberal transfere ao individuo a inteira responsabilidade dessa
gestao, sem se interrogar sobre 0s recursos cognitivos e materiais que essa
mudanga nos modos de planejamento da existéncia implica
necessariamente. Irregularidade dos rendimentos auferidos, falta de
competéncia em atividades financeiras, falta de confianga nas instituicbes
econdmicas e juridicas, assim como uma relagdo com o trabalho que tende a
ignorar a fase do envelhecimento, contribuem fortemente para um adiamento,
ou negagédo completa, desse planejamento necessario. (GARCIA-PARPET;
AFONSO, 2021, p. 16).

Ficou evidente nesse periodo um esvaziamento de varios direitos sociais
conquistados ao longo do tempo, ainda que reconhecidos pela Constituicdo vigente.
Ao lado disso foi implementada uma pauta legislativa no sentido de dificultar o acesso
aos beneficios previdenciarios. Apds dez anos da elaboragdo do texto original da
Constituicao Federal de 1988, sob os efeitos de uma politica neoliberal é publicada a
Emenda Constitucional n. 20, de 1998, que tratou de alterar significativamente o texto
constitucional original, mudando critérios para a aposentadoria e alterando os
requisitos de tempo de servigo para tempo de contribuigdo. Essa nova perspectiva da
énfase a arrecadagao do Estado, e ndo mais ao tempo de trabalho exercido pelo
trabalhador, dificultando significativamente o acesso aos beneficios de aposentadoria.
(COSTA, 2020, p.356).

[...] transformacgao do tempo de servigo em tempo de contribuigdo, o que torna
mais dificil a obtengcdo da aposentadoria, sobretudo para os trabalhadores
que nao tiveram carteira de trabalho assinada ao longo de suas vidas; a
instituicdo da idade minima (48 anos para mulher e 53 para homens) para a
aposentadoria proporcional; um acréscimo de 40% no tempo de contribuigédo
para os atuais segurados; o estabelecimento de um teto nominal para os
beneficios e a desvinculagdo desse teto do valor do salario minimo, o que
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rompe com o principio constitucional de irredutibilidade do valor dos
beneficios e o fim das aposentadorias especiais. Em 1999 foram introduzidas
novas mudancas no calculo dos beneficios, com a criagcdo do fator
previdenciarios (FPR), que provoca a redugdo no montante final dos
beneficios de aposentadoria. Em relagao as aposentadorias do setor publico,
as mudangas também suprimiram alguns direitos. Entre as principais,
ressalte-se: a exigéncia de idade minima para aposentadoria integral ou
proporcional (60 anos para homem e 55 para mulher); aumento de 20% do
tempo de contribuicdo para aposentadoria proporcional e 40% para integral;
comprovacgao de cinco anos no cargo efetivo de servidor publico para
requerimento da aposentadoria; fim da aposentadoria especial para
professores universitarios; tempo de licenga prémio ndo pode mais ser
contado em dobro para efeito de aposentado ria; introdu¢ao da aposentadoria
compulséria aos 70 anos e implantagdo de um regime de previdéncia
complementar para servidores publicos federais, estaduais e municipais.
(BOSCHETTI, 2003, p. 80).

Novas alteragbes na Constituicdo se sucederam nos anos seguintes, mas
sempre trazendo novos requisitos no sentido de dificultar o acesso aos beneficios
previdenciarios, estendendo o tempo de trabalho dos segurados em suas atividades
laborais, ou alterando a formula de calculo para apuracdo dos valores a serem
percebidos. Todas essas iniciativas ressaltam o aumento da capacidade de
arrecadacao por parte Estado, como ocorreu com as Emendas Constitucionais n.
41/2003 e n. 47/2005. (BRASIL,1988).

Aos servidores titulares de cargos efetivos da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, incluidas suas autarquias e fundagbes, é
assegurado regime de previdéncia de carater contributivo e solidario,
mediante contribuicao do respectivo ente publico, dos servidores ativos
e _inativos e dos pensionistas, observados critérios que preservem o
equilibrio financeiro e atuarial e o disposto neste artigo.” (EMENDA
CONSTITUCIONAL n. 41/2003).

Mais recentemente sobreveio a chamada Reforma Previdenciaria, representada
pela Emenda Constitucional n. 103 do ano de 2019, que, entre outras alteracgdes,
restringiu sobremaneira o acesso aos beneficios previdenciarios, por estabelecer
novas mudancas, alterando o texto original da Constituicdo Federal ao elevar mais
uma vez a idade minima para aposentadoria, alterando a forma de calcular a média
de contribuigbes previdenciarias, reduzindo a perspectiva de valores dos beneficios,
além de aumentar o tempo minimo de contribuicdo previdenciaria que passou a ser
somado a idade como requisito para o deferimento do beneficio. Essas mudancas
trouxeram prejuizos aos contribuintes, que terdo de contribuir financeiramente por
mais tempo para que possam requerer o direito de aposentadoria. Entre outras
significativas mudancas, inviabilizou a possibilidade de acumulagao de beneficios

previdenciarios, ou ainda impossibilitando o recebimento em sua integralidade, como
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ocorria com a aposentadoria e pensao por morte do cénjuge prevista no texto original
da Constituicdo. (BRASIL, 1988).

Indubitavelmente podemos observar significativas alteragcdes legislativas
ocorridas no periodo posterior a Constituicado Federal de 1988, em razdo das quais o
campo previdenciario passou por um amplo processo neoliberal frente as reformas do
Estado, dentro de uma perspectiva de alteragdo do modelo de estado de bem-estar
social. Nesse novo cenario de lutas e interesses, os cidadaos passam a enfrentar um

novo contexto digital para que possam ter acesso a Previdéncia Social.

2.3.2 A Previdéncia Social sob a expectativa de um campo cultural e a construgéo

de um habitus

A Previdéncia Social sempre é objeto de calorosos debates politicos quanto a
sua capacidade financeira de prover os beneficios de seus segurados, especialmente
quanto a competéncia dos governos para manter suas agendas de projetos sociais,
discussdes que ultrapassam o campo previdenciario e alcangam o campo politico,
reabrindo pautas neoliberais acerca da necessidade da redugcdo da abrangéncia do
Estado. Sob a alegacéo de busca de um regime de austeridade fiscal, em detrimento
do estado de bem-estar social, o Estado apresenta informacdes inconclusivas sobre
a existéncia ou ndo de equilibrio financeiro entre receitas e despesas dos segurados
da Previdéncia Social. (SILVA, 2004, p.1).

Os discursos travados nos ultimos anos decorrem da necessidade de justificar
reformas previdenciarias com o objetivo de manter o sistema previdenciario sélido
financeiramente para que possa ser conservado o compromisso do pagamento dos
beneficios. Tal discussdao nos faz refletir sobre o pensamento de Bourdieu (1996,
p.120) que, ao tratar sobre a doxa’® apresenta, em sua analise do campo, a formacao
de um senso comum, que é transmitido como verdade a populagdo como forma de
gerar a aceitagao social a partir do ponto de vista daqueles que dominam o campo.

Tudo se passa de outro modo quando se trata de distor¢des ligadas ao fato
de pertencer a um determinado campo ou de manifestar adesdo, unanime

nos limites desse campo, a doxa que o define em sentido proprio. O implicito,
nesse caso, é o que esta implicado no fato de ser flagrado no jogo, isto é, na

16.«[...] a doxa é um ponto de vista particular, o ponto de vista dos dominantes, que se apresenta e se
impde como ponto de vista universal; o ponto de vista daqueles que dominam o Estado e constituiram
seu ponto de vista universal ao criarem o Estado.” (BOURDIEU, 1996, p.120).
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ilusio como crencga fundamental no interesse do jogo e no valor dos moveis
de competigdo inerente a esse envolvimento. (BOURDIEU, 2001, p.20-21).

O Brasil desde sua colonizacgdo esta inserido em um modelo de sociedade plural,
que se constitui a partir de diversidade étnica e tem como caracteristica o recebimento
de grandes influéncias em sua formagao cultural e habitos. Passados os primeiros
anos pos-colonizagdo, as autoridades portuguesas foram substituidas pela elite
agraria brasileira, na condigdo de uma minoria que passou a controlar o pais. Embora
o Brasil tenha sido proclamado independente, as decisdes permaneceram tendo como
partida os interesses de uma classe dominante. (SILVA, 1992, p.124).

A problematizacido do tema da informacgao previdenciaria ndo pode ficar restrita
aquilo que o senso comum impde como representagdo de cada momento. Segundo
Pierre Bourdieu, é necessario aplicar instrumentos capazes de provocar a ruptura na
historia social dos problemas, da busca dos objetos e dos instrumentos de
pensamento, entendendo seus verdadeiros motivos. E preciso que se compreenda
um determinado fato, e entenda como se compreende’’. Aduz desse modo:

Um dos instrumentos mais poderosos da ruptura € a histéria social dos
problemas, dos objetos e dos instrumentos de pensamento, que dizer, do
trabalho social de construgcdo de instrumentos de construgdo da realidade
social (como as nogbes comuns, papel, cultura, velhice, etc., ou os sistemas
de classificacdo) que se realiza no proprio seio do mundo social, no seu
conjunto, neste ou naquele campo especializado e, especialmente, no campo
das ciéncias sociais (0 que conduziria a atribuir um programa e uma fungao

muito diferentes dos atuais ao ensino da historia social das ciéncias sociais —
histéria que, no essencial, esta ainda por fazer). (BOURDIEU, 1989, p.36).

Partindo do ponto de observagao historico-social de dominagdo da sociedade
brasileira colonizada aos interesses de minorias, € necessario focalizarmos as
relagdes de poder impressas nas lentes mais obscuras e camufladas, levando em
consideragao uma sociedade brasileira que, na sua grande maioria, nao adquiriu, com
0 passar dos anos, o habito de poupar, talvez por causa das instabilidades politicas e
econdmicas do pais, a que se soma uma cultura consolidada ao longo do tempo de
um Estado que tem o controle das informagdes transmitidas aos segurados.

O poder simbdlico que o Estado detém contribui para a formagao de um modo
de pensar o mundo social, sendo o habitus o resultado de uma acgéo organizada em
que um saber agir € apreendido pelo agente no momento de sua insergédo em

determinado campo, num movimento de interiorizacdo sob as influéncias da cultura,

7 BOURDIEU, Pierre. O Poder Simbodlico, p. 37.
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atividades financeiras e econdmicas, como disposi¢gdes que se adquirem durante a
vida, sendo incorporados pelos individuos de uma determinada sociedade, que
passam a estruturar a forma de agir, determinando escolhas e gostos. (BOURDIEU,
2018, p 76).

Um dialogo sobre as teorias apresentadas por Pierre Bourdieu pressupde
relacionar uma cultura de imprevidéncia da sociedade brasileira relacionada a
educacéo financeira e previdenciaria a grande demanda dos brasileiros pelos servigos
prestados pela Previdéncia Social. Haveria um nexo obscuro e inconsciente entre o
habitus, segundo o qual parte da populagao iniciaria sua vida ativa profissional na
perspectiva de algum dia se aposentar, contando com recursos providos pela
Previdéncia Social. (BOURDIEU, 2018, p. 77). “A relagao entre o habitus e o campo é
primeiramente uma relacao de condicionamento: o campo estrutura o habitus|[...]. Mas
ela € também uma relagdo de conhecimento ou de construgao cognitiva: o habitus
contribui a constituichio do campo como mundo significativo”. (BOURDIEU;
WACQUANT, 1992, p. 102).

A falta de acesso as informacgdes previdenciarias, como uma hipotese, somada
a uma falta de cultura de acautelamento em relagao as situag¢des infortunas, contribui
para a necessidade da busca pelos beneficios da Previdéncia Social. Desse modo,
deve-se reconhecer a existéncia de um ciclo histérico e cultural de estado de
providéncia capaz de prover para a sociedade as necessidades basicas, mas que se
encontra diante de uma nova visdo do acesso aos beneficios.

O estudo sobre a Previdéncia Social a partir de uma abordagem social nos
permite relacionar um determinado campo, compreendido como um espaco
estruturado formado por ocupantes que disputam posi¢cdes nesse espaco, a partir de
um funcionamento alimentado por diferentes espécies de capital que ultrapassam a
compreensao econdémica e contribuem para uma construgdo cognitiva denominada
de habitus. I1sso permite que os cidadaos adotem determinados comportamentos de
forma inconsciente, enraizados entre as estruturas incorporadas. (BOURDIEU, 2001,
p.215).

Ao observarmos o campo previdenciario, podemos identificar um cenario de
lutas e interesses que, nas ultimas décadas, sao norteados pela l6gica de o Estado
dificultar o acesso aos beneficios previdenciarios. Sob outra perspectiva, ha agentes
sociais que visualizam a Previdéncia Social como o caminho natural de subsisténcia

para o futuro quando nao puderem mais dispor de meios para o exercicio do trabalho.
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A partir dessa perspectiva de campo, surgem novos desafios, como a prépria
utilizacdo das tecnologias para o acesso de informagdes e requerimento de
beneficios. Os cidadaos, entdo, precisam buscar outros conhecimentos prévios de
informatica para que possam ter acesso as suas informacdes previdenciarias em um
cenario politico que vem se alterando com muita frequéncia e gerando a inseguranga

aos segurados quanto a obtencao de beneficios previdenciarios.
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3 TRANSFORMAGAO DIGITAL NA PREVIDENCIA SOCIAL

O uso de novas tecnologias da informagado e comunicagao por parte do Estado
vem acompanhado de fatores internos e externos que acabam por condicionar
diversos campos do Estado, seja na esfera politica, econémica, e social, modificando,
adaptando e aperfeigoando processos. Esse avango propicia o surgimento de uma
nova forma de comunicagdo entre os cidaddos e o Estado, possibilitando que a
sociedade recorrera a novas tecnologias para a troca de informag¢dées em formato
digital. Isso contribui para a construgdo de uma organizagdo em rede fundamentada
no digital, alterando inclusive a concepc¢ao de democracia, a medida que disponibiliza
informacdes mais amplas e acessiveis aqueles que possuem recursos eletrénicos e
conhecimento digital. (GOUVEIA, 2004, p.18).

A busca pelo desenvolvimento de novas tecnologias permitiu o
desencadeamento de uma sequéncia historica na revolugdo da tecnologia da
informacdo, partindo da ideia inicial da construgcdo dos primeiros esbogos de
computadores que ja puderam, a partir do Século XVII, auxiliar na elaborardo de
calculos matematicos; contudo, somente no decorrer do Século XX, com a descoberta
de novas tecnologias, foi possivel a construcdo dos primeiros computadores
mecanicos. (CASTELLS,1999, p.76).

A primeira geragcdo da computagao moderna surge com o desenvolvimento de
computadores elétricos, entre os anos de 1946 e 1959, ainda utilizando tecnologias
baseadas em valvulas e relés que necessitavam de grande espago fisico e
apresentavam capacidade de processamento muito limitada. O grande salto
tecnologico ocorre na década de 1970, com o desenvolvimento da microeletrdnica.
Esse periodo foi marcado pela criagdo de novas tecnologias, voltadas para o
microprocessamento, o que culminou no desenvolvimento de microchips. Tal
revolugcdo tecnolégica permitiu maior capacidade de processamento e
armazenamento de dados. O marco inicial para o desenvolvimento da
microcomputacao ocorreu com a concentracdo de pesquisadores no Vale do Silicio,
produzindo uma ruptura histérica no uso da tecnologia da informacéao, da qual advém
a descoberta e o desenvolvimento de tecnologias que passaram a agir diretamente
sobre a informagao, como parte integral das atividades humanas. (CASTELLS,1999,
p.108).
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A medida que os computadores passaram a ser uma realidade e a capacidade
de armazenamento de dados avancgou, tornando possivel o processamento mais
eficiente de informacgdes, o Estado percebe a necessidade de incorporar essas
tecnologias a sua esfera administrativa. O discurso estatal, a partir de seus agentes,
€ pela modernizacao, tornando mais eficientes as atividades ofertadas ao publico.

Ao analisarmos o inicio da implantagao de tecnologias da computagao no campo
da Previdéncia Social, percebemos que essa iniciativa foi embrionaria no incremento
tecnologico digital dentro das politicas de governo eletronico. A Lei n. 6.125, de 4 de
novembro de 1974, autorizou a criagéao da Empresa de Processamento de Dados da
Previdéncia (DATAPREV), com a finalidade de modernizar a gestdo de
processamento de dados, além da andlise de sistemas e programacgao da execugao
de servigos de tratamento de dados por meio da computagéo. (BRASIL, 1974).

Embora os processos informatizados dentro da esfera da Previdéncia Social ja
fossem uma realidade desde a década de 70, foi nos anos 1990 que se intensificou
sua aplicagao por parte do Governo Federal. Esse movimento visava a evolugao dos
processos tecnoldgicos, de modo a avangar no processamento e na integragao de
informacdes contidas nos bancos de dados governamentais. Esse avango
proporcionou maior agilidade na obtencao de informacgdes e, consequentemente, no
discurso de uma prestacao dos servigos publicos mais eficiente, com o auxilio das
Tecnologias da Informagédo e Comunicacgéo. (PACIEVITCH; 2014, p.1).

O desenvolvimento das novas tecnologias da informagdo e comunicagéo
permitiu a inclusdo, além da compreensao de que os avangos tecnoldgicos por meio
da computagcdo ndo se limitam apenas a interagdo entre hardware e software,
tampouco ao processamento de dados. Em vez disso, trata-se de um fendmeno que
abarca todas as atividades sociais que utilizam recursos tecnolégicos a partir de
sistemas informativos inteligentes. Isso possibilitou que um conjunto de recursos
digitais fosse utilizado de forma integrada, permitindo a constru¢ao de uma nova forma
de comunicagédo entre a sociedade e o Estado altamente conectados. Segundo
Castells: “as telecomunicagbes agora sao apenas uma forma de processamento da
informacgao; as tecnologias de transmissao e conexao estao, simultaneamente, cada
vez mais diversificadas e integradas na mesma rede operada por computadores”.
(CASTELLS, 1999. p.109).
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A revolugao tecnoldgica proporcionada pelo uso de computadores interligados a
rede mundial de computadores, a internet, conforme podemos abstrair dos
ensinamentos do professor Pérez Luiio (2006, p.29), gerou um novo redirecionamento
nas relagdes humanas. Esse fendmeno estabeleceu novas formas de comunicagao e
projetou uma importante reflexdo sobre os direitos humanos sob a é6tica do direito a
informacédo. Isso fez com que o Estado tivesse que elaborar novos projetos, nao
apenas voltados para o desenvolvimento de tecnologias, mas também para incluséo
e integracéo da populagédo nessas novas formas de comunicagdo, com o objetivo de
integrar e aproximar o cidaddao do Estado. Entretanto, € possivel notar que, pelo
menos no ambito da Previdéncia Social, a introdugao de novas tecnologias, sobretudo
durante a pandemia, pode ter gerado um impacto inverso. Isso ocorreu porque a
tecnologia foi adotada sem que os segurados estivessem adequadamente
preparados, tanto em relagdo a disponibilizagdo de recursos eletronicos quanto ao
acesso a internet, além da falta de campanhas de educacgao digital, especialmente
voltadas para os grupos mais vulneraveis.

Nas ultimas décadas, a utilizagdo de equipamentos eletronicos conectados a
rede mundial de computadores passou a ser reconhecida como um fenédmeno
mundial. No Brasil, a partir dos anos 2000, foi estabelecido um novo programa de
governo, cujo objetivo seria possibilitar a modernizagao da Administracdo Publica.
Além disso, o discurso do Estado € pela busca de melhorar a eficiéncia dos processos
administrativos e operacionais em todas as esferas de governo, associada ao uso da
internet como uma ferramenta essencial de comunicagao. Dessa forma, restou aos
cidadaos se inserirem em um novo fluxo de atendimento para terem acesso as
informagdes e servicos governamentais por meio de canais eletrénicos, sem que
fossem levadas em consideracado todas as camadas econdmicas da populagao e,
principalmente, o desconhecimento digital'8.

O Programa de Governo Eletronico'®, também chamado de e-governo é

instituido pelo Decreto Presidencial de 03 de abril de 2000, com o objetivo claro de

8 Governo Digital — “O Programa de Governo Eletrénico do Estado brasileiro surgiu no ano 2000,
quando foi criado um Grupo de Trabalho Interministerial com a finalidade de examinar e propor politicas,
diretrizes e normas relacionadas as novas formas eletrbnicas de interagdo, através do Decreto
Presidencial de 3 de abril de 2000”. Disponivel em: https://www.Gov.br/governodigital/pt-br/estrategia-
de-governanca-digital/do-eletronico-ao-digital Acesso em: 10 dez. 2024.

19 «“As agbes do e-gov priorizam o uso das tecnologias da informagao e comunicagao (TIC’s) para o
desenvolvimento da democracia do acesso a informacgao, visando ampliar o debate e a participagéo
popular na construgdo das politicas publicas, como também aprimorar a qualidade dos servigcos e
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buscar proposicado de politicas e diretrizes para elaboracdo de novas formas
eletrdnicas de interacdo. Em outubro do mesmo ano, foi criado o Comité Executivo de
Governo Eletrénico (CEGE), cuja fungdo era centralizar as diretrizes para
implementagdo do projeto. Esse comité elaborou um cronograma para o
desenvolvimento de sistemas informatizados, voltado ao desenvolvimento de sites
com servigos on-line para integrar sistemas de gestdo do Estado, permitindo a
comunicagao e a troca de informagdes entre os 6rgdos e departamentos da propria
Administracédo Publica. (DINIZ; BARBOSA; JUNQUEIRA; PRADO; 2009, p.26).

Desde a implementagdo do Programa de Governo Eletrénico, observa-se uma
significativa virtualizacdo dos servigos publicos. Isso permitiu que os proprios 6rgaos
governamentais concentrassem e compartilhassem dados, aprimorando os meios de
comunicagao interna entre departamentos. A conectividade proporcionada
impulsionou a demanda por uma reforma estatal voltada a modernizagdo da gestao
publica, buscando maior eficiéncia e celeridade nos procedimentos administrativos.
Além disso, tornou-se necessario estabelecer regras para o acesso e uso da internet
no ambito governamental?®.

A implementacao do Governo Eletrénico ocorreu de maneira gradual, por meio
de mudancas significativas na legislagao federal, com objetivo de reduzir a burocracia
nos servigos publicos. Nos primeiros cinco anos apoés a criagao do CEGE, esforgos
foram concentrados na elaboragdo de projetos para alicergar a implementagdo do
Programa de Governo Eletronico Brasileiro. Entre os principais avangos, destaca-se
a criagao do Portal da Transparéncia, que, em sua primeira fase, permitiu ao publico
acessar, de forma aberta, as contas e os orgamentos do Estado.

E importante mencionar que, nos anos seguintes, o Decreto 6.932, de 11 de
agosto de 2009, tratou da simplificagdo do atendimento ao cidad&o, tendo um papel
crucial na elaboracado dos portais de servicos eletrénico. Entretanto, a medida que o

Estado avanca na adocao de meios digitais como forma de dar celeridade aos seus

informagdes publicas prestadas”. Disponivel em: https://www.Gov.br/governodigital/pt-br/estrategia-de-
governanca-digital/do-eletronico-ao-digital. Acesso em: 21 jul. 2024.

20 Governo Digital — “Diversas politicas e iniciativas foram realizadas até 2016, mas com a publicagédo
da Estratégia de Governanca Digital (EGD), foi implantado um novo paradigma de gestao publica e das
relagdes entre o Estado brasileiro e a Sociedade. Desburocratizagdo, modernizagdo do Estado,
simplificagdo de processos, melhoria no acesso a informagéo publica, transparéncia, melhoria nos
atendimentos e racionalizagdo de gastos publicos sao alguns avangos que a politica de governanga
eletrénica e digital proporcionaram”. Disponivel em: https://www.Gov.br/governodigital/pt-br/estrategia-
de-governanca-digital/do-eletronico-ao-digital Acesso em: 29 jan. 2025.
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processos e, considerando a ampla acessibilidade da internet pela populagao, tornou-
se imprescindivel a abertura de uma segunda fase para regulamentar o uso da internet
no Brasil. Isso foi realizado pela Lei n. 12.965/2014, conhecida como Marco Civil da
Internet. A Lei buscou estabelecer ndo s6 a regular utilizagdo da internet, mas previu
de forma expressa o direito de acesso a informagao como um exercicio de cidadania?’.
(BRASIL, 2014).

Entre os anos de 2015 e 2019, houve avango legislativo visando a
implementagao de meios eletrénicos para realizagao de processos administrativos nas
esferas da Administragcao Publica, tanto direta quanto indireta. Um marco importante
nesse contexto foi o Decreto n. 8.539, de 08 de outubro de 2015, que possibilitou a
utilizacdo do Portal Eletronico Nacional que, mais adiante, permitiu o langamento do
portal unico chamado de Gov.br, criado a partir do Decreto n. 9.756, de 11 de abril de
2019, estabelecendo diretrizes para a unificacdo de canais digitais, o que permitiu, em
um momento posterior, a disponibilizacdo da plataforma do Meu INSS, orientando
assim as iniciativas de transformacéo digital do governo. (BRASIL, 2019).

Apds a conclusdo das etapas de construcdo de bases legislativas,
estabeleceram-se fundamentos legais que possibilitaram mais que os avangos
tecnologicos, também a aprovacao legal para o uso de portais eletrébnicos como canal
de prestagao de servigos publicos. Isso gerou a oportunidade para a aplicagao pratica

de servigos eletrénicos dentro da esfera do INSS, como serdo explorados a seguir.

3.1 A implantacao do Projeto INSS Digital

A Previdéncia Social, no contexto da Administracdo Publica, foi pioneira na
adocéo de ferramentas digitais a partir do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS).
O ponto de partida para essa transformacao foi a implementacdo experimental do
Projeto INSS Digital, que visava a estruturar um modelo inovador de atendimento,
combinando tanto o atendimento presencial quanto o remoto. Essa iniciativa teve

como principal objetivo aprimorar a experiéncia do cidadao, estabelecendo politicas

21 A Lei n. 12.965/2014 teve como objetivo a regulamentagdo do uso da internet no Brasil,
estabelecendo principio e garantias, assim como deveres. “Art.2°- Art. 2° A disciplina do uso da internet
no Brasil tem como fundamento o respeito a liberdade de expresséo, bem como: | - o reconhecimento
da escala mundial da rede; Il - os direitos humanos, o desenvolvimento da personalidade e o exercicio
da cidadania em meios digitais;(...)". Disponivel em: https://www.planalto.Gov.br/ccivil_03/_ato2011-
2014/2014/1€i/112965.htm Acesso em: 03 fev. 2025.
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de governanga digital, ampliando o uso de tecnologias na oferta de servigos publicos
e promovendo maior eficiéncia nos processos administrativos da Previdéncia Social.

Antes da introducdo do Projeto do INSS Digital, era notério o sofrimento
enfrentado pelos segurados, que costumavam esperar em extensas filas em frente
das agéncias da Previdéncia Social (APS) para obten¢ao de fichas de atendimento
presencial, assim como a falta de servidores e médicos para a realizagao de pericias
meédicas. O processo era moroso e burocratico, iniciando-se com a distribuicdo de
senhas, seguida de um extenso fluxo de triagem e identificacdo do cidaddo. Esse
procedimento incluia o preenchimento de um requerimento impresso, que necessitava
ser assinado pelo solicitante. Todo o atendimento ocorria de forma presencial na APS,
onde eram verificados os documentos, seguidos de um procedimento de autenticagéo
realizado pelos servidores do INSS, que entdo realizavam a digitalizagdo dos
documentos para protocolo e encaminhamento a fase de analise interna. Essa etapa
final era responsavel por avaliar o mérito do beneficio solicitado, prolongando ainda

mais tempo de espera do segurado.

Figura 1 - Requerimento na agéncia — Fluxo de tarefas
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Fonte: Manual de Requerimento de Atendimento, 2018.

A etapa inicial do Projeto INSS Digital trouxe mudancas significativas nos
processos de analise de beneficios, resultando em um novo modelo de gestao voltado
para a constru¢gao de um novo fluxo que busca um atendimento mais eficiente. Esse
modelo eliminou a necessidade de filas para a abertura de solicitagdes de beneficios,
garantindo maior comodidade aos segurados e uma reorganizagao no processamento
administrativo dos pedidos.

Para promover transformacdes significativas na forma de atendimento da
Previdéncia Social, tornou-se essencial o investimento em estratégias inovadoras e

em desenvolvimento de novas tecnologias. Além disso, foi necessaria a
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implementagdo gradual de novas fases no fluxo de atendimento, desde o
requerimento até a decisao final sobre o pedido administrativo. Esse processo de
modernizagdo, com a disponibilizagdo de novas ferramentas digitais, foi
acompanhado pela identificacdo e resolugédo de entraves que surgiram ao longo da
evolucéo do projeto.

As mudancgas na administracdo do fluxo de atendimento da Previdéncia Social
tiveram impacto direto sobre os segurados a partir de julho de 2005, quando foi
inaugurada a primeira fase de modernizagdo dos servigos oferecidos. A principal
inovacao desse periodo foi a criagao de um atendimento telefénico modelo call center,
viabilizado pelo atendimento telefénico 135. Esse canal permitiu aos segurados, de
forma gratuita, que entrassem em contato com atendentes para esclarecer duvidas;
acessassem um atendimento eletrénico para verificar a situacdo de seus beneficios;
obtivessem o resultado de requerimentos e pericias, além de possibilitar o registro de
elogios, reclamacgdes e denuncias por meio da Ouvidoria. (GOV. BR., 2012).

A partir de junho de 2006, o canal de atendimento 135 também permitiu que os
cidadaos realizassem o agendamento de atendimento por telefone, eliminando a
necessidade inicial de comparecimento fisico nas agéncias da Previdéncia Social
(APS) apenas para retirada de senhas de atendimento. Essa mudancga proporcionou
uma nova dindmica no fluxo de atendimento do INSS, pondo fim as longas filas de
agendamento presencial. No entanto, apds a etapa de agendamento, ainda era
necessario comparecer pessoalmente para a formalizagdo do requerimento, com a
entrega de documentos fisicos para que posteriormente fossem encaminhados para
a analise do pedido de beneficio. (GOV, 2012).

O modelo de atendimento telefénico do INSS, na perspectiva de ser mais um
canal de acesso aos segurados, trouxe melhorias que possibilitaram o incremento de
novos servigos aos cidadaos. A eliminacgao das filas presenciais para requerimento de
beneficios representou um grande avancgo e abriu caminho para a implantagcao de
novas etapas do Projeto INSS Digital. Contudo, € importante destacar que a remocgéao
das filas ndo significou necessariamente maior agilidade na analise e concessao dos
beneficios. Isso ocorreu porque a sobrecarga do fluxo de atendimento foi deslocada
para a fase de solicitacdo e verificacdo de documentos, processo que continuava a
exigir a presenca fisica dos segurados nas APS.

Diante desse novo desafio, tornou-se imprescindivel o desenvolvimento de um

modelo de atendimento ainda mais moderno, com foco na digitalizagao integral dos
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processos e na simplificacdo da analise documental. A necessidade de reduzir a
burocracia e tornar os processos mais céleres impulsionou a adogado de novas
tecnologias, como a implementagdo de plataformas eletrénicas que permitiram a
submissao digital de documentos, reduzindo a necessidade de interagdo presencial.

A evolucao do INSS Digital representa um marco na modernizagéo dos servigos
previdenciarios, promovendo maior acessibilidade e comodidade aos segurados. No
entanto, para garantir a plena eficiéncia do sistema, é fundamental a continuagao dos
investimentos em tecnologia e capacitacdo dos servidores, assegurando que o
atendimento seja cada vez mais eficaz e que os beneficios sejam concedidos de forma
agil e justa?2. (GOV, 2012).

Figura 2 - Central de Teleatendimento 135 da Previdéncia Social

Fonte: DATAPREV, 2013.

A modernizacdo dos servigos previdenciarios e a transicdo para um modelo
digital constituem um marco significativo na histéria da gestdo publica no Brasil,
tornando possivel a implementacao de servigos de teleatendimento e o avango das
tecnologias da informacdo e comunicacdo. No entanto, esse desenvolvimento
também exigiu a criagdo e o aprimoramento de novos canais eletrdnicos de acesso
aos servigos publicos.

A partir de 2007, com a crescente expansao do acesso a internet no Brasil, os
segurados da Previdéncia Social passaram a contar com alternativas digitais para o

22 Conforme restou apresentado pelo relatorio de previdéncia em questdo, a Implantagdo do
teleatendimento da Previdéncia Social, através do telefone 135, trouxe um novo canal de atendimento
para acesso aos servicos oferecidos pela Previdéncia Social. Disponivel em:
https://www.Gov.br/previdencia/pt-br/outros/imagens/arquivos/office/1a_121129-093657-714.pdf
Acesso em: 21 fev. 2025.(GOV, 2012).
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agendamento de atendimento??, reduzindo significativamente a necessidade de
deslocamento a uma APS. Esse avango representou uma importante mudanga na
prestacao de servigos publicos, demostrando o potencial da digitalizagao para otimizar
processos e melhorar a experiéncia do cidadao ja adepto a novas tecnologias.
(DATAPREYV, 2013, p.8).

As iniciativas de modernizagao no processo de agendamento e requerimentos
de beneficios possibilitaram um acesso mais agil e eficiente para um grande
contingente de segurados. No entanto, esse modelo também trouxe efeitos colaterais,
com um aumento expressivo no numero de beneficios requeridos. No final de 2005, o
volume de solicitagdes era de aproximadamente 480 mil requerimentos mensais,
passando para 560 mil requerimentos mensais no més seguinte em janeiro de 2006.
Esse crescimento revelou uma demanda represada e reforcou a necessidade da
implantacdo de novas solugbes tecnoldgicas e operacionais, culminando no
langamento de etapas seguintes do Projeto INSS Digital. (DATAPREV, 2013, p.54).

Neste sentido, ressaltamos o relato do ex-presidente do INSS, Sr. Valdir Simao:

Ai (inicio do ano de 2006) houve uma curva de aprendizado, pois nao
tinhamos controle dessa demanda, um volume enorme de atendimento que
era represado (refere-se aos cidaddos que nado conseguiam entrar nas
agéncias). Tivemos um fluxo de atendimento muito grande no comego deste
processo e comegamos a criar indicadores voltados para isso, como tempo
maximo do agendamento, avaliacdo das unidades (marcando préticas
gerenciais que seriam incorporadas pelo INSS nos anos subsequentes). O
fundamental é que com o agendamento é possivel saber o que esse cidadéo
vai pedir. Entdo da para analisar e preparar previamente as informacoes, para
se tomar a decis&o quando o cidadao vier (na Agéncia da Previdéncia Social).
Os conceitos sdo atendimento programado, seletivo e resolutivo. Porque eu
sei quem vem e o que vem pedir, qual o horario e quem vai atender. E
seletivo, porque eu consigo classificar e alocar um servidor que tenha aquela
especialidade para aquele requerimento, de forma resolutiva”. (DATAPREYV,
2013, p.54).

Nos anos seguintes, houve um fortalecimento da busca por melhorias na
digitalizacdo dos servigos previdenciarios, visando a aumentar a eficiéncia na
tramitacdo dos requerimentos de analise, destacando a necessidade de mudancgas
estruturais na gestdo do atendimento previdenciario. Esse cenario evidenciou a

urgéncia de uma reforma legal voltada a simplificagdo dos servigos publicos,

23 DATAPREV. Empresa de Tecnologia e Informagdes da Previdéncia Social. A virada da Previdéncia
Social: como acabaram as filas nas portas das agéncias. Brasilia: DATAPREYV, 2013. Disponivel em:
https://portal.dataprev.Gov.br/sites/default/files/arquivos/viradadegestao2013web1.pdf. Acesso em: 15
fev. 2025.
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garantindo maior celeridade e desburocratizacdo, sem comprometer a transparéncia

e 0 cumprimento das normas vigentes.

3.1.1 A construgdo de novas bases para aplicagéo do INSS Digital

A viabilidade do processo de implantacdo do Projeto INSS Digital exigiu ndo
apenas a incorporacao de novas tecnologias, mas também a construgdo de uma nova
estrutura legal que pudesse atender e se adequar a dindmica de um novo fluxo de
atendimento da Administragdo Publica. No campo da Previdéncia Social, essa
transformacao promoveu a formagao de parcerias entre a Diretoria de Atendimento
do INSS (DIRAT) e a Empresa de Tecnologia e Informacdo da Previdéncia
(DATAPREV), estabelecendo fundamentos essenciais para a concretizagdo de uma
plataforma digital que permitisse aos cidadaos acessarem servigos previdenciarios on-
line, tanto por meio de computadores quanto por dispositivos moveis.

Conforme ja referido, com o fim das filas para o agendamento presencial de
servigos previdenciarios, a demanda se deslocou para a analise documental, o que
resultou na implantagdo de um primeiro pilar de sustentagdo por meio de parcerias.
Assim, foi estabelecido o Acordo de Cooperacao Técnica (ACT), formalizando
convénios com prefeituras, empresas publicas e privadas, a Ordem dos Advogados
do Brasil (OAB) e outras entidades. O objetivo era promover a cooperagao entre o
INSS e entidades publicas e civis, permitindo o compartilhamento da base de dados
e viabilizando o reconhecimento de direitos aos cidadaos, a fim de ampliar o acesso
a servigos publicos.

O compartilhamento de informacdes ensejou a dispensa da analise de
documentos publicos, permitindo que entidades conveniadas, como a OAB, através
do seu quadro de advogados, pudessem realizar a autenticagdo de documentos
eletronicamente. Dessa forma, a autenticagdo documental passou a ser oportunizada
por advogados, o0 que eliminou a necessidade de envio fisico de documentos as APS,
repassando a iniciativa privada parte dos servicos realizados por servidores,

atendendo interesses do capital 4. (GOV. BR).

24 GOV.BR: Os Acordos de Cooperacgao Técnica permitem a formalizagdo de parcerias entre o INSS e
organizagdes da Administragao Publica e da sociedade civil para alcangar objetivos de interesse publico
e reciproco que nao envolvam a transferéncia de recursos financeiros, conforme estabelece a Lei n.
8.666, de 21 de junho de 1993 e a Lei n. 13.019, de 31 de julho de 2014. Disponivel em:



64

A publicacdo do Decreto n. 8.539/2015 impulsionou avangos significativos ao
estabelecer uma nova base para implementagdo do projeto INSS Digital?®,
autorizando o uso de recursos eletrdbnicos para a condugdao de processos
administrativos. (BRASIL, 2015).

Com a autorizagado do uso de meios eletrbnicos para realizagao da abertura de
processos administrativos, a busca pela desburocratizacdo dos servigos
previdenciarios tornou-se um importante objetivo. Isso resultou na edicdo do Decreto
n. 8.638, de 15 de janeiro de 2016, que simplificou o atendimento prestado pelos
servidores publicos, determinando a dispensa da autenticagdo em documentos
produzidos no Brasil pelos governos, como a Carteira de Trabalho e Previdéncia
Social (CTPS) e os registros de trabalho, consolidando mais uma importante fase do
Projeto INSS Digital. A partir de 2017, a distribuicdo de demandas passou a ser
realizada digitalmente, com o intuito de desburocratizar e aumentar a eficiéncia dos
servigos publicos. (BRASIL, 2016).

Durante a fase experimental da utilizacdo da plataforma do Meu INSS, foram
criados 27 polos de analise, permitindo a descentralizacdo das Agéncias da
Previdéncia Social. Os procedimentos de analise foram transferidos para polos
especializados, na busca de maior eficiéncia na verificagao de documentos eletrénicos
e na integracao de informacdes obtidas junto ao Ministério do Trabalho e Emprego e
parceiros formados pela ACT. Isso possibilitou que a plataforma do Meu INSS
concentrasse e centralizasse informagdes sobre os segurados?®.

O Cadastro Nacional de Informacgdes Sociais (CNIS) tornou-se um documento
essencial para analise previdenciaria desde sua criagao em 1989, por meio do Decreto
Lei n.97.936. Apesar de originalmente chamado de Cadastro Nacional do Trabalhador

(CNT), apenas com a adogéo de novas tecnologias foi possivel a centralizagcéo de

https://www.Gov.br/inss/pt-br/saiba-mais/outros-assuntos/acordos-de-cooperacao-tecnica-act . Acesso
em: 07 mar. 2025.

25 Decreto n. 8.539/2015: “Art. 3 Sao objetivos deste Decreto: | - assegurar a eficiéncia, a eficacia e a
efetividade da agao governamental e promover a adequacao entre meios, a¢des, impactos e resultados;
Il - promover a utilizagdo de meios eletrdnicos para a realizacdo dos processos administrativos com
seguranca, transparéncia e economicidade; lll - ampliar a sustentabilidade ambiental com o uso da
tecnologia da informagdo e da comunicacdo; e IV - facilitar o acesso do cidaddao as instancias
administrativas”. Disponivel em: https://www.planalto.Gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2015/decreto/d8539.htm Acesso em: 15 jan. 2025.

2% No site ha informagdo do processo de implantagdo, na fase experimental. Disponivel
em:<https://www.inss.Gov.br/inss-digital-nova-forma-de-atender-aos-segurados/#nitf_custom_galleria/
https://www.inss.Gov.br/inss-inaugura-primeiro-polo-de-analise-do-inss-digital-em-mato-grosso/.
Acesso em: 07 mar. 2024.
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informagdes em tempo real em um unico documento, proporcionado uma analise mais
célere dos pedidos administrativos. A partir da abertura dos polos de analise, mais de
trezentas agéncias da Previdéncia Social (APS) passaram a operar no modelo digital,
permitindo aos segurados a solicitacdo de beneficios e o encaminhamento de
requerimento por via eletrbnica para analise 2. Embora estivesse em fase
experimental, os pedidos passaram a ser direcionados aos polos de analise, enquanto
as APS mantiveram o atendimento presencial para casos que exigiam pericia meédica,
ou atendimento presencial diferenciado. (GOV, 2017).

O uso de portais eletrénicos foi autorizado de forma definitiva pela Resolugéo n.
627, de 21 de fevereiro de 2018, diante da necessidade de aprimorar o atendimento
a sociedade. Os testes experimentais do Projeto INSS Digital abriram margem para
uma nova realidade para as agéncias do INSS, que passaram a operar em um modelo
digital, com uma proposta de otimizacéo da forca de trabalho, quando as agéncias de
todo pais apresentavam um déficit de servidores, criando um novo canal de
atendimento digital, com a promessa de desburocratizacdo dos processos de
solicitacdo de beneficios?.

Em 2018, o projeto alcangou um marco importante, ao permitir a consulta da
trajetoria laboral e dos dados dos segurados no banco de dados do INSS. Essa
evolugao possibilitou o acesso ao CNIS pelo portal eletrbnico, assim como o
agendamento de pericias médicas e a solicitagdo de beneficios previdenciarios, como
aposentadoria e licenca maternidade, através do site oficial
https://www.inss.Gov.br/servicos-do-inss/meu-inss/?.

Embora tenha ocorrido um progresso significativo no enfrentamento pela
Previdéncia Social para a implementacdo de uma plataforma que pudesse dar

agilidade aos requerimentos de beneficios, a concessdo automatica com 100% de

27 GOV/INSS: O novo modelo transforma a tramitagdo de processos em papel para o modo digital,
tornando mais agil a anélise dos requerimentos, com a distribuicdo dos processos de forma eletronica
de uma unidade para outra. Disponivel em: https://www.Gov.br/inss/pt-br/noticias/noticias/inss-
inaugura-primeiro-polo-de-analise-do-inss-digital-em-mato-grosso. Acesso em: 11 mar. 2025.

28 |Informagdes do processo de implementagdo do Projeto INSS Digital, em sua fase experimental.
Disponivel em: INSS inaugura primeiro Polo de Andlise do INSS Digital em Cuiaba (MT) — Instituto
Nacional do Seguro Social - INSS (www.Gov.br). Acesso em: 24 jun. 2024.

2% Resolugdo n. 661/PRES/INSS, de 16.10.2018: Institui a Central de Andlise nas Geréncias-
Executivas, com o objetivo de centralizar a analise dos requerimentos de reconhecimento inicial de
direitos, além da necessidade de estabelecer diretrizes para o desenvolvimento de agdes
descentralizadas com vistas a mitigar os efeitos da demanda de requerimentos de beneficios pendentes
de andlise e uniformizar os fluxos e procedimentos em relacdo a centralizagdo da analise. Disponivel
em: IEPREV - Publicagdo da Resolugéo n°® 661, de 16 de outubro de 2018. Acesso em: 15 fev. 2025.
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atendimento remoto ainda depende de importantes melhorias na qualidade dos dados
dos segurados. Em 2019, a Controladoria Geral da Unido (AGU) ja expressava sua
preocupacao com a precisdo dos dados, especialmente em relagdo ao processo de
migragédo de documentos fisicos que, digitalizados de maneira incompleta, poderiam

resultar em inconsisténcias. (BRASIL, 2019.p. 37).

Destaca-se que a falta de qualidade das informagdes cadastrais do segurado
€ um entrave para o sucesso das analises automaticas, existindo
necessidade de melhoria dessas informagbes, notadamente daquelas
registradas no CNIS. Para tanto, é relevante a atuagdo no sentido de
aprimorar a qualidade dessas informagdes nos 6rgao/entidades de origem.
(BRASIL, 2019.p. 39).

A complementacdo de documentos que possa trazer clareza e viabilizar
correcbes nos registros e banco de dados da Previdéncia Social € um passo
imprescindivel, possibilitando ao segurado a devida corre¢cao da vida laborativa. Essa
acao passou a ser restabelecida a partir dos canais remotos de acesso ao INSS,
permitindo a abertura de novos acordos de cooperacédo técnica como forma de
aprimorar as informacdes disponiveis.

O plano de expansao de um novo modelo de atendimento, estabelecido pela ja
referida Resolucdo 627/2018, introduziu uma nova realidade nos servicos prestados
pela Previdéncia Social, consolidando as primeiras etapas de implementacdo do
Projeto INSS Digital. Com o surgimento COVID-19 nos anos de 2019 e 2020, houve
uma aceleragcdo na adocao da plataforma do Meu INSS, especialmente pelo
fechamento das agéncias da Previdéncia Social em todo pais, emergindo a
necessidade da manutencido de servicos essenciais, ainda que no modelo

predominantemente digital.
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3.1.2 A aceleragéo digital frente a crise sanitaria da COVID-19

A evolugao tecnoldgica tem sido um fator determinante para a modernizagéo dos
servigos publicos no Brasil. Nesse contexto, a implementac¢ao do Projeto INSS Digital
representou um marco na digitalizagdo dos servigos previdenciarios. No entanto, a
crise sanitaria ocasionada pela pandemia da COVID-19 exigiu uma aceleracdo na
adocdo dessas tecnologias, de modo a garantir a continuidade dos servigos
essenciais prestados pelo Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), mesmo com o
fechamento das Agéncias da Previdéncia Social (APS) em todo o territério nacional.

Com a implementacéo do Projeto INSS Digital e o estabelecimento de um novo
fluxo de atendimento on-line, iniciou-se uma nova fase de implantacao que, apesar de
nao ter sido totalmente programada, exigiu um processo de aceleragao na adogao de
novas tecnologias em virtude do avango da COVID-19.

Em 11 de margo de 2020, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) declarou o
estado de pandemia da COVID-19. No Brasil, em 20 de margo de 2020, foi decretado
estado de calamidade publica por meio do Decreto Legislativo n. 6, de 2020. Como
medida de prevencao a disseminagao do virus, determinou-se o fechamento das APS,
obrigando a adogdo de solugdes emergenciais para garantir a continuidade do
atendimento aos segurados. A determinagao do imediato fechamento das agéncias
também foi determinada para inclusdo do trabalho remoto por parte dos servidores
publicos, para que ndo ficasse inviabilizada a prestagao de servigos. (BRASIL, 2020).

Apesar do fechamento das agéncias, desde 2019, a maioria dos requerimentos
de beneficios e servigos previdenciarios ja era realizada de forma remota, por meio
da plataforma do Meu INSS ou da Central Telefénica 135. No entanto, com o
fechamento total das APS, tornou-se necessario intensificar e ampliar as iniciativas
para que o atendimento ocorresse de maneira totalmente digital. A necessidade de
uma resposta rapida impulsionou a implementagdo da concessao automatica de
beneficios, minimizando a necessidade de interagao presencial e priorizando a analise
automatizada de documentos.

O cronograma original do Projeto INSS Digital ja previa a ampliacdo do
atendimento digital, incluindo a possibilidade de concesséo automatica de beneficios
na qual o critério de analise € documental, com base nos documentos publicos ja
disponibilizados no bando de dados do governo. A pandemia, entretanto, antecipou

esse processo, exigindo sua aplicagdo imediata para garantir o pagamento de
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beneficios essenciais. Entre as medidas emergenciais adotadas, destacam-se a
prorrogacdo automatica de beneficios e a priorizagdo dos beneficios por
incapacidade, além da antecipacdo de um percentual do Beneficio de Prestacao
Continuada (BPC), assegurando uma renda minima aos cidad&os que aguardavam a
analise dos processos administrativos.

A Controladoria-Geral da Unido (CGU)%. identificou que, no periodo da
pandemia da COVID-19, quando a digitalizagdo dos servigos publicos se intensificou
devido as restricdes sanitarias e a necessidade de distanciamento social, entraves na
concessao automatica de alguns beneficios devido as inconsisténcias no Cadastro
Nacional de Informacgdes Sociais (CNIS). Beneficios, como aposentadoria por tempo
de contribuicao e salario-maternidade, requerem uma analise detalhada de tempo de
contribuicdo, idade e condicbes especiais de trabalho, elementos que impactam
diretamente no deferimento ou indeferimento dos pedidos. Dessa forma, a pandemia
evidenciou a necessidade de aprimoramento da base de dados do CNIS para garantir
maior precisdo nas concessoes automaticas, assim como a necessidade ampla de
possibilitar ao segurado condigdes de verificar e retificar informagdes. (BRASIL, 2020).

De acordo com estudos sobre a modernizagao da gestao publica, a digitalizagao
de registros administrativos deve ser acompanhada de auditorias rigorosas e de
mecanismos de controle de qualidade (BATISTA; SILVA, 2021). A falta de
padronizagdo nos registros e a migragcdo inadequada de dados comprometem a
eficacia dos sistemas de atendimento, aumentando a sobrecarga sobre os servidores
responsaveis pela revisao e corregao das informagdes inconsistentes.

A aceleracao das inovagoes tecnoldgicas durante a pandemia da COVID-19 foi
uma realidade incontestavel, impulsionada pela necessidade urgente de adogéao do

distanciamento social como medida preventiva a disseminacdo do virus. Essa

30 CGU: Despacho SEI n. 2041870 - CAVAF/CGMA/DIRAT 1. Trata-se de expediente encaminhado
pelo Gabinete da Presidéncia para resposta quanto ao andamento da demanda DM. 226587 do GET,
conforme item 4 do Despacho GABPRE 1973998. 2. Conforme ja informado no despacho CAVAF
2034259, a referida funcionalidade tem a previsédo de entrega desta funcionalidade (ordenagéo das filas
obedecendo a prioridade legal) esté prevista para dezembro/2020. 3. O item foi solicitado na demanda
"DM.086860 - [GET] melhorias 02/2020", sendo o item de backlog numero 226587. 4. A referida
implementacéao € de alta complexidade visto que modifica a dindmica de puxadas de tarefas no sistema
GET, plataforma que opera milhares de tarefas todos os dias. A especificagio inicial pondera a
necessidade de se levar em consideragao a estabilidade do sistema, sendo que em analise preliminar,
tal implementagéo podera tornar o sistema lento caso a verificagdo no CNIS dos requisitos legais dos
segurados enquadrados 46 como prioridades legais sejam feitos no momento em que a tarefa for
"puxada". Além disso, entendemos que o sistema GET podera ficar lento ao realizar a ordenagao das
tarefas enquadradas como prioritarias, uma vez a fila é dindmica com a entrada de novos
requerimentos. (BRASIL, 2019, p. 45).
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conjuntura forgou uma transformagao abrupta nas dindmicas sociais, econémicas e
institucionais, exigindo do Estado a adogdo de estratégias para assegurar a
continuidade dos servigos publicos sem comprometer a seguranga sanitaria da
populacdo. No entanto, é imprescindivel destacar que tal avango tecnologico ndo se
deu apenas pela necessidade de facilitar o acesso aos servigos publicos, mas também
esteve atrelado aos interesses estruturais do proprio Estado em atender as demandas
do capital, especialmente no que tange ao seu papel enquanto consumidor de novas
tecnologias e na manutencdo de uma politica de enxugamento da maquina publica,
evidenciada pela nao reposicao de servidores. (ANTUNES, 2020, p. 42).

Durante o periodo de pandemia, muitos servigos prestados pelo Estado
passaram a ser disponibilizados exclusivamente por meios digitais, o que revelou
tanto a capacidade de adaptagcao tecnolégica da Administracdo Publica quanto as
profundas desigualdades sociais no acesso a esses recursos. O Instituto Nacional do
Seguro Social (INSS), por exemplo, passou a atender, por aproximadamente seis
meses®!, os cidaddos exclusivamente por canais remotos, nos quais era possivel
requerer diversos beneficios sem a necessidade de comparecimento presencial. Essa
mudanga, embora necessaria do ponto de vista sanitario, exp6s uma série de
limitagdes estruturais enfrentadas por grande parte da populagao brasileira, sobretudo
pelos segmentos mais vulneraveis. Muitos segurados encontraram sérias dificuldades
para acessar os portais eletronicos, seja pela auséncia de conexdo adequada a
internet, seja pela falta de dispositivos compativeis, ou ainda por limitagbes quanto a
alfabetizacao digital. (CASTELLS, 2013, p. 87).

Ainda que o modelo digital de atendimento ja estivesse sendo gradualmente
implementado antes da pandemia, € inegavel que o advento da crise sanitaria global

funcionou como catalisador para a intensificacdo e consolidacdo desse processo.

31 Segundo Silva, “o projeto INSS digital vem sendo implantado desde 2017, [...] a partir de 2019, mais
de 90% de suas atividades ja eram realizadas digitalmente. Além disso, o teletrabalho j& estava
implantado de modo generalizado e opcional em algumas éareas, desde 2019. Diante da pandemia, a
Portaria ME/INSS n. 412, de 20 de margo de 2020, suspendeu o atendimento presencial e disciplinou
a realizagdo das atividades. [...] e suspendeu todos os agendamentos presenciais. [...]. Com isso, o
atendimento tornou-se exclusivo por canais remotos, por seis meses consecutivos [...]. O problema em
relagdo a isso é que boa parte dos que precisam da Previdéncia Social ndo sabem ler, escrever nem
manusear as tecnologias avangadas, além de nao terem acesso a internet, computadores, tabletes ou
mesmo a telefones celulares para acessar os servigos remotos. Assim, o fechamento da totalidade das
APS por um periodo tdo longo contribuiu para o represamento e indeferimento de beneficios [...] expbs
mais ainda a populagéo a vil agdo dos atravessadores [...], além de prejudica-la pelo ndo usufruto dos
beneficios em atraso. (SILVA; 2021, p.12).
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Conforme aponta Silva (2021, p. 11), o acesso a Previdéncia Social por meio digital ja
estava em curso anteriormente, mas a alta demanda durante a pandemia contribuiu
significativamente para justificar sua aplicacdo imediata e generalizada, inclusive
como estratégia de gestdo administrativa. A emergéncia sanitaria, portanto, operou
nao apenas como justificativa, mas como oportunidade para validar e expandir
politicas de digitalizacao que ja estavam sendo desenhadas no ambito da
Administracédo Publica Federal.

Esse processo culminou no fortalecimento e na consolidagéo do Projeto INSS
Digital, o qual passou a incorporar novas ferramentas eletrénicas e operacionais em
etapas continuas de implementacao, até a finalizagdo da plataforma do Meu INSS.
Essa ferramenta tornou-se o principal canal de acesso a servigos previdenciarios,
reunindo funcionalidades, como agendamentos, solicitagdes de beneficios, envio de
documentos e acompanhamento de requerimentos. Apesar dos avangos na oferta e
integracdo dos servigcos, persistem desafios estruturais relacionados a exclusao
digital, que impedem parcela significativa da populacéo de acessar seus direitos de
forma plena. (NUNES, 2020, p. 59).

A digitalizagdo dos servigos publicos, embora carregue promessas de maior
eficiéncia, transparéncia e celeridade, ndo pode ser analisada de forma descolada das
condicbes materiais da populagdo. A substituicdo do atendimento presencial por
canais exclusivamente digitais pode, paradoxalmente, aprofundar desigualdades
sociais se nao for acompanhada de politicas de inclusdo digital, de formagao
tecnolégica e de ampliagado do acesso a internet em regides periféricas e rurais. Em
muitos casos, a virtualizacao dos servigos desloca a responsabilidade pelo acesso do
Estado para o cidadao, exigindo dele ndo apenas os meios tecnoldgicos, mas também
competéncias técnicas que nem sempre estao disponiveis. (SILVA; ROSA, 2022, p.
52).

Desse modo, é possivel compreender que a pandemia funcionou como um
marco na consolidagdo de uma nova logica de prestagdo de servigos publicos,
centrada na automacao, na redugao da presenca humana e na intensificacdo do uso
de tecnologias digitais. Tal processo, embora tenha possibilitado certa continuidade
institucional em um cenario de crise, também revelou contradicées e limites que
precisam ser analisados criticamente, especialmente no que diz respeito ao acesso

equitativo aos direitos sociais. A transformacao digital do Estado deve ser pensada
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nao apenas como modernizagdo administrativa, mas como politica publica que

considere, sobretudo, a universalizagdo do acesso e a garantia de inclusao social.

3.2 Plataforma do Meu INSS e os desafios do acesso digital

A transformacao digital promovida pelo Instituto Nacional do Seguro Social
(INSS) se deu de forma rapida, sem que muitos dos segurados tivessem tempo para
uma adaptagédo ou instrucdo de como utilizar os servigos digitais ofertados pelo
Estado, ainda que tenha exigido o cumprimento de diversas etapas burocraticas e
operacionais. Tal celeridade, embora tenha representado um avanco significativo na
modernizacdo do atendimento publico, trouxe consigo desafios importantes,
especialmente para os segurados que pertencem a grupos mais vulneraveis, como os
idosos e aqueles acometidos por alguma incapacidade laboral. Esses segmentos
populacionais, em geral, possuem menor familiaridade com tecnologias digitais, o que
pode dificultar o acesso e a navegacao em plataformas virtuais, como o Meu INSS.
(INSS, 2020).

Desde sua disponibilizagdo, a plataforma digital do Meu INSS passou a
contemplar noventa servigos eletrénicos, de um total de noventa e seis anteriormente
prestados pela autarquia, consolidando-se como um marco na transigao do INSS para
a era digital. (INSS, 2020, p. 12). Essa central de servigos eletrénicos foi inicialmente
acessivel via site institucional (https://www.meu.inss.Gov.br), e, posteriormente,
passou a contar com versdo em aplicativo para smartphones, o que ampliou seu
alcance e comodidade. O Projeto INSS Digital, consolidado por meio da Instrugéo
Normativa PRES/INSS n. 96, de 14 de maio de 2018, passou a regulamentar o novo
modelo de atendimento eletronico, permitindo que os cidadaos buscassem servigcos
sem a necessidade de deslocamento fisico as agéncias da Previdéncia Social. (INSS,
2018, p. 4).

Em poucos meses apds seu langamento, o Meu INSS destacou-se como a mais
moderna e abrangente ferramenta de servigos digitais do Governo Federal, reduzindo
de maneira expressiva o fluxo de atendimento presencial nas Agéncias da Previdéncia
Social (APS). Esse feito conferiu-lhe reconhecimento nacional, com a conquista do

prémio na categoria Inovacao em Processos Organizacionais no Poder Executivo
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Federal, no 23° Concurso de Inovacéo da Escola Nacional de Administragao Publica
— ENAP. (ENAP, 2019, p. 8).

A nova plataforma passou a funcionar como uma agéncia virtual, oferecendo
comodidade e acesso remoto por meio de dispositivos, como computadores,
notebooks e smartphones, desde que conectados a internet. O acesso é viabilizado
mediante o uso da conta Gov.br, que garante a identificacdo do cidadao e a seguranga
das informacgdes pessoais. Essa inovagao ampliou as formas de acesso aos servigcos
previdenciarios, proporcionando agilidade no atendimento e eliminando, na maior
parte dos casos, a necessidade de comparecimento presencial a uma unidade do
INSS.

Figura 3 - Tela inicial do sitio Meu.INSS.Gov.br
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Fonte: Google (2025).

A digitalizacao dos servicos do INSS exigiu a reconfiguragdo completa do fluxo
de atendimento, com a ado¢do de um modelo no qual os requerimentos dos
segurados passaram a ser analisados de forma inteiramente eletrénica. Os
documentos passaram a ser digitalizados e processados virtualmente, eliminando-se
a geracao de papéis ou processos fisicos, o que, inclusive, permitiu a atuagdo remota
dos servidores publicos, especialmente durante o periodo da pandemia da COVID-19,
em que o atendimento presencial foi severamente limitado.

Nao obstante os avangos, a adogédo de procedimentos digitais impbés novos
desafios. A apresentacdo de documentos digitalizados, sem a prévia autenticagao

presencial ou a fé publica do servidor, exigiu o desenvolvimento de ferramentas
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seguras para a autenticacdo de acesso. A plataforma precisou assegurar que o
préprio segurado fosse capaz de protocolar requerimentos administrativos e anexar
documentos remotamente, com a mesma validade de um atendimento presencial.
Ainda assim, a nova ldgica digital demanda do cidaddo ndo apenas a posse de um
dispositivo conectado a internet, mas também conhecimentos basicos de informatica,
algo nem sempre presente na realidade de uma parcela significativa da populagao
brasileira.

A alteragdo de fluxo de atendimento do Instituto Nacional do Seguro Social
(INSS) para a modalidade digital, por meio da implementacao da plataforma do Meu
INSS, representa uma das expressdes mais evidentes da transicdo da Administragao
Pubica brasileira para o modelo de governo digital, Tal processo, em que pese possa
ter gerado a facilidade de acesso as informagdes previdenciarias, também reflete
impactos aos usuarios quanto a necessidade de uma base de conhecimentos digitais
para que possam utilizar a plataforma digital.

O capital econdmico e cultural, exercem papel fundamental nesse processo, pois
engloba a necessidade de recursos para a aquisicdo de equipamentos eletrénicos
conectados a internet, além do dominio de linguagens e competéncias valorizadas
socialmente, como o conhecimento digital. Dessa forma, os sujeitos com menor
recursos financeiros, e baixa escolarizacdo formal, com trajetérias marcadas pela
exclusao econdmica e sem redes sociais que possam mediar ou facilitar o uso das
novas tecnologias, tendem a ser os mais prejudicados por uma politica publica que
presume competéncias universais.

A questao da exclusédo digital torna-se especialmente sensivel nesse contexto,
considerando que muitos segurados ndo possuem condi¢des financeiras para adquirir
equipamentos como smartphones ou computadores. Além disso, mesmo quando 0s
possuem, € necessario compreender minimamente como baixar, instalar e operar o
aplicativo do Meu INSS, disponivel gratuitamente na plataforma PlayStore3?. (INSS,
2020, p. 23).

2.0 acesso a pataforma da PlayStore esta disponivel para aparelhos eletronicos méveis, tanto para
Android como iphone, através de uma versdo gratuita —  Disponivel em:
https://play.google.com/store/search?q=meu%20inss&c=apps&hl=pt_BR. Acesso em:10 mar. 2025.


https://play.google.com/store/search?q=meu%20inss&c=apps&hl=pt_BR
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Figura 4 - Tela inicial PlayStore: acesso ao aplicativo do Meu INSS
' Google PIay Q  meuinss x
Apps e jogos ¥ Dispositivo ¥

Meu INSS - Central de Servigcos

Servigos e Informacoes do Brasil

Consultas, extratos, agendamentos e servigos: contato entre INSS e
cidadaos

Fonte: PlayStore

Apos o download, o segurado deve realizar um processo de autenticagao,
fornecendo informagdes como CPF, nome completo, data de nascimento, além da
criagdo de uma senha vinculada a conta Gov.br33. Em alternativa, pode-se utilizar um
certificado digital, processo que requer uma validagdo adicional, com perguntas
relacionadas ao historico previdenciario do usuario, fundamentado na maior
seguranga no acesso as informagdes, embora seja um obstaculo ao segurado, visto
que precisa lembrar-se de informacgdes que, por vezes ja esquecidas, sao referentes
a antigos vinculos de trabalho.

A proposta do acesso por meio da conta Gov.br é assegurar a identificacao
individual de cada cidadao e manter suas informacgdes pessoais protegidas, evitando
o acesso indevido por terceiros. Essa camada adicional de seguranga € essencial para
a credibilidade da digitalizagcéo dos servigos publicos e para a preservagao do direito
a privacidade dos usuarios, conforme previsto no artigo 5°, Inciso X, da Constituicao
Federal de 1988.

33 O site Gov.br é um portal oficial do governo federal do Brasil, onde os cidaddos podem acessar
diversos servicos publicos digitais. Disponivel em:
https://sso.acesso.Gov.br/login?client_id=www.Gov.br&authorization_id=195803f9fbe. Acesso em: 10
mar. 2025.
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Figura 5 - Tela de acesso ao Gov.br.
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Embora o Meu INSS tenha facilitado o acesso a diversos servicos e informacoes
de natureza previdenciaria, tais beneficios s6 serdo efetivamente alcancados se
houver inclusdo digital plena. Isso significa garantir que todos os cidadaos,
independentemente de sua condicio social ou capacidade técnica, possam acessar,
compreender e utilizar os servigos disponibilizados. A democratizagao do acesso aos
servigos digitais € condi¢cao indispensavel para assegurar o pleno exercicio da
cidadania e a efetividade do direito a justiga social.

Nesse ponto, € oportuno recorrer a reflexdo critica de Pierre Bourdieu, ja
mencionada neste trabalho, sobre o conceito de capital cultural. Segundo o autor, o
dominio de determinadas competéncias e saberes, como a habilidade com
tecnologias digitais, configura um capital simbdlico, frequentemente inacessivel as
classes menos favorecidas. (BOURDIEU, 2014, p. 477).

A desigualdade no acesso as ferramentas digitais representa, portanto, néo
apenas uma barreira técnica, mas uma forma de violéncia simbdlica, na medida em
que invisibiliza e exclui aqueles que nao compartilham dos cddigos dominantes de
uma sociedade informatizada. Nesse sentido, o acesso ao Meu INSS ndo pode ser
analisado de forma neutra, pois esta inserido em uma légica social que perpetua
distingcdes e reforga hierarquias.

A prépria estrutura social dificulta a apropriagdo das tecnologias pelos grupos

marginalizados, o que, segundo Bourdieu, reforga um ciclo de exclusao, separando
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0s que nao possuem capital cultural (conhecimento técnico e formagao educacional)
e tendem a permanecer a margem dos espagos de poder e decisdo, incluindo o
acesso a direitos fundamentais. (BOURDIEU, 2014, p. 606).

Assim, a implementagdo de plataformas digitais por 6rgdos publicos deve
considerar essa desigualdade estrutural, promovendo politicas de capacitagao digital

e inclusao social que transcendam a mera disponibilizac&do de servigos on-line.

Os prejuizos sociais pela falta de acesso aos servigos digitais ndo podem ser
ignorados e devem ser construidas medidas para o enfrentamento da
questao. A questdo é também de indole sociolégica. A atuagdo do INSS no
fortalecimento do processo digital deve levar em consideragéo os problemas
e angustias dos segurados e dependentes, para que seja possivel agir em
prol da igualmente. Sao muitos desafios que estdo em jogo para o estado
Brasileiro e para o mundo, com relagcédo ao tema, pois as ferramentas digitais
devem estar a servigo da pessoa humana, e nédo o inverso. (TRICHES, 2023,
p. 275).

O desenvolvimento do Projeto INSS Digital se insere em um contexto mais amplo
de modernizagao do Estado brasileiro, em que diversos servigos publicos passaram a
ser ofertados por meio da internet. Essa mudanga demanda, porém, a incluséo efetiva
de todos os cidadaos na era digital®*, reconhecendo no Direito Digital um ramo
emergente do Direito Social, voltado a promocdo do desenvolvimento de uma
sociedade conectada e tecnologicamente inclusiva. A Constituicdo Federal
estabelece, em seu artigo 6°, os direitos sociais como fundamentos da justi¢ca social,
e 0 acesso digital aos servigos publicos deve ser compreendido como uma extensao
desses direitos, uma vez que impacta diretamente a dignidade da pessoa humana e
o exercicio pleno da cidadania. (SALVADOR; ARIOZZO; COSTA, 2023, p. 273).

Nesse sentido, o avango digital, ainda que louvavel e necessario, ndo pode
prescindir de politicas publicas que promovam a alfabetizagdo digital, 0 acesso a
equipamentos tecnolégicos e a conectividade. O sucesso do Meu INSS, e de outras
iniciativas similares, depende, portanto, de uma abordagem inclusiva que reconheca
e enfrente as desigualdades sociais, culturais e econbémicas que ainda persistem na

sociedade brasileira. Conforme advertiu Bourdieu, a democratizagdo formal de um

34 Salvador; Ariozzo; Costa afirmam: “[...] as pessoas que ndo tém acesso a esses meios, sejam pela
auséncia de condicdes financeiras, seja por baixo grau de instrugdo, acabam por se socorrer da ajuda
de familiares ou terceiros. Através do acesso, & possivel, a visualizagdo de dados pessoais, como
extratos de pagamentos, requerimentos dentre outros. Percebe-se que a pessoa que esta em situagao
de vulnerabilidade pelo ndo acesso, estara ainda mais desprotegida, pela dependéncia de terceiros, o
que configura uma dupla vulnerabilidade”. (SALVADOR; ARIOZZO; COSTA, 2023, p. 273).
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direito pode mascarar desigualdades profundas, se nao forem oferecidas condigdes

materiais e simbdlicas para o seu exercicio real. (BOURDIEU, 2008, p. 469).

3.2.1 Servigos e promessas de modernizagdo administrativa

A plataforma do Meu INSS tem se consolidado como uma das principais
ferramentas digitais de acesso a servigos no Brasil, refletindo ndo apenas um avango
tecnoldégico no ambito da Administragcdo Publica, mas também uma reconfiguragéo
das formas de interacdo entre o cidaddao e o Estado. Desde sua implementacéo,
observa-se um crescimento exponencial no numero de acessos, 0 que revela nao
apenas uma adesao significativa por parte da populagdo, mas também uma mudancga
cultural em relagédo ao uso de plataformas digitais para a obteng¢ao de direitos sociais.

Em 2024, a plataforma ultrapassou a marca de 830,8 milhdes de acessos, dos
quais mais de 707,4 milhdes ocorreram por meio do aplicativo mével, enquanto o site
foi responsavel por 123,4 milhdes de acessos. (BRASIL, 2024, p. 3). Esse dado revela
uma clara preferéncia pelo uso de dispositivos méveis, o que pode ser interpretado
como um reflexo do avango da tecnologia da informag¢ao no cotidiano da populagao
brasileira, além da busca por maior praticidade e agilidade no acesso aos servigos
publicos.

A crescente utilizacdo da plataforma digital evidencia uma transformacao no
modo como os segurados interagem com o0s servigos previdenciarios. A possibilidade
de requerer beneficios, consultar extratos, agendar atendimentos e obter informagdes
sem a necessidade de deslocamento fisico até uma Agéncia da Previdéncia Social
(APS) configura-se como um importante facilitador do acesso a cidadania, sobretudo
em um pais de dimensdes continentais e com profundas desigualdades regionais. Tal
facilidade de acesso torna-se ainda mais relevante quando se observa que, em muitos
municipios brasileiros, ndo ha agéncias fisicas do INSS, tornando o ambiente digital a
principal, ou unica, via de acesso aos direitos previdenciarios.

Desde o langamento da plataforma do Meu INSS, o aumento no volume de
acessos € notorio. Entre 2019 e 2020, periodo da pandemia do COVID-19, por
exemplo, o numero de acessos mais que dobrou, saltando de 210.413.654 para
429.082.000, conforme dados divulgados pela Previdéncia Social por meio da Agéncia

Gov (GOV, 2021, p. 7). Tal crescimento aponta para a consolidagao da plataforma
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como um instrumento central na gestdo e na operacionalizagdo da politica

previdenciaria brasileira.

Quadro 1 - Numero de acessos a plataforma: aplicativo e site

ANO ACESSOS
2017 29.106.155
2018 78.971.745
2019 210.413.654
2020 429.082.000
2021 455.256.709
2022 568.142.597
2023 832.536.334
2024 830.954.731

Fonte: Agéncia Gov. (BRASIL,2024)

Essa transformacéo digital pode ser analisada a luz das reflexdes de Pierre
Bourdieu (2014, p.418), especialmente no que se refere a nogao de distribuicao de
capital cultural. O acesso e a habilidade de utilizar plataformas como o Meu INSS nao
se distribuem igualmente entre os individuos; eles dependem do dominio de
competéncias técnicas, do conhecimento digital e de uma familiaridade com o
universo burocratico. Nesse sentido, o uso bem-sucedido da plataforma revela e
reforca desigualdades sociais ja existentes, uma vez que os individuos com maior
capital cultural, especialmente os mais escolarizados e familiarizados com a
linguagem institucional, tendem a usufruir dos beneficios com mais facilidade.

Bourdieu (2001, p. 151) destaca que a estrutura social se reproduz muitas vezes
por meio de mecanismos aparentemente neutros, como o sistema educacional ou a
burocracia estatal. Aplicando-se essa logica ao caso do Meu INSS, € possivel afirmar
que, embora a digitalizagdo dos servicos amplie o alcance e a eficiéncia
administrativa, ela também pode aprofundar a exclusdo daqueles que ndo dominam
as ferramentas digitais, sejam idosos, analfabetos digitais ou populagdes em situacao
de vulnerabilidade social.

O crescimento na quantidade de acessos a plataforma do Meu INSS pode ser
inicialmente atribuido as consequéncias da pandemia, ja que sua utilizagcado tornou-se
necessaria para a obtencao de beneficios durante o periodo de isolamento social. O
sucesso da plataforma nao deve, contudo, ser medido apenas pelo niumero absoluto
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de acessos, mas também pela qualidade do acesso e pela equidade na apropriagéao
dos servicos. E necessario que o Estado atue de forma ativa para promover a inclusdo
digital e assegurar que todos os cidadaos, independentemente de sua origem social,
possam exercer seus direitos de maneira plena. O desafio, portanto, reside em
transformar o avango tecnoldégico em um instrumento de justica social, e ndo em mais
um fator de distingao e desigualdade.

A analise da plataforma do Meu INSS, entdo, permite compreender como as
tecnologias digitais podem operar tanto como instrumentos de democratizagdo do
acesso a politicas publicas quanto como dispositivos que, se nao forem
acompanhados por estratégias de inclusao, podem perpetuar a légica da dominagao
simbdlica e da exclusao social (BOURDIEU, 2014, p. 274).

A plataforma do Meu INSS, em 2024, ja conta com mais de cem servigos digitais
disponiveis, conforme exemplificado no Quadro 2. Entre eles, destacam-se fung¢des
como pedir aposentadoria, auxilio-doencga, pensao por morte, simulagado de tempo de
contribuicdo, agendamento de pericias, solicitagdo de extratos, atualizagbes
cadastrais, entre outros. Essas funcionalidades representam um esforco significativo

do Estado em modernizar a gestdo da Previdéncia Social.

Quadro 2 - Principais servigos disponiveis no Meu INSS

Agendamento / Solicitacoes

Pedir Aposentadoria

Pedido de Pensao

Auxilio-Doencga

Simular Aposentadoria

Extrato de Imposto de Renda
Declaragao de Beneficio do INSS
Extrato de Pagamento

Extrato de Contribuicdo CNIS

Extrato de Empréstimo

Resultado de Beneficio por Incapacidade
Agendar Pericia

Carta de Concesséao

Consultar Revisdo de Beneficio
Encontrar uma agéncia

Declaragao de Contribuinte Individual
Atualizacdo de dados Cadastrais

Fonte: Gov.br/INSS (BRASIL, 2024a).
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Dentre os diversos servigos ofertados, merece especial destaque o acesso ao
Cadastro Nacional de Informagdes Sociais (CNIS), que reune os registros de vinculos
empregaticios, remuneragdes e contribui¢gdes previdenciarias de cada cidad&o. Esse
extrato é fundamental para a analise de requerimentos de beneficios, pois permite ao
segurado comprovar sua situacao perante o sistema previdenciario, além de ser o
principal documento utilizado para instruir pedidos de aposentadoria, auxilio-doencga,
salario-maternidade, pensao por morte e outros beneficios.

As informagdes do CNIS sdo organizadas de forma cronoldgica e apresentam
dados sobre contratos de trabalho formais, com identificagdo dos empregadores,
periodos de vinculo, valores de remuneragao e contribuicbes efetivadas. Também
constam no sistema os registros de contribuigdes realizadas por trabalhadores
autébnomos, contribuintes individuais e segurados facultativos, o que permite tragar um
retrato preciso da trajetéria laboral e previdenciaria do individuo. Trata-se, portanto,
de um instrumento de controle e planejamento, mas também de defesa de direitos, na
medida em que o segurado pode monitorar a regularidade de suas contribuicdes e,

eventualmente, corrigir inconsisténcias antes de solicitar qualquer beneficio.

3.2.2 O CNIS como base de dados na concesséo de beneficios

A mera oferta de servigos digitais na plataforma do Meu INSS n&o é suficiente
para assegurar a efetiva implantagdo do Projeto INSS Digital. Embora o avango
tecnologico represente uma etapa relevante na modernizacdo da Administragcao
Publica, é essencial reconhecer que a acessibilidade informacional ndo se resume a
disponibilizacdo de dados, mas a sua inteligibilidade e a possibilidade de retificagao
por parte do cidadido. Dessa forma, o acesso a servigos e informacdes deve ser
acompanhado da garantia de que os usuarios compreendam, de forma clara e
objetiva, o conteudo apresentado, possibilitando-lhes a interpretacao correta de seus
direitos e a correcido de eventuais inconsisténcias.

A simples disponibilizagado de funcionalidades digitais ndo garante, por si so, a
eficacia da politica publica. E necessario que o segurado, muitas vezes em situacdo
de hipossuficiéncia, disponha de meios adequados para exercer plenamente sua

cidadania previdenciaria. Isso implica ndo apenas 0 acesso, mas a apropriagao critica
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da informacéo. Conforme aponta Bourdieu (2014, p. 618), o capital cultural exerce
papel determinante na capacidade de apropriagdo dos recursos disponiveis. Assim,
em um campo marcado por desigualdades, como o previdenciario, a mera
informatizagdo pode aprofundar distancias, ao invés de democratizar o acesso aos
direitos.

A informacdo € um elemento essencial na tomada de decisdes dentro da
Administracdo Publica, especialmente no campo previdenciario, onde muitos
segurados se encontram em condi¢des de vulnerabilidade econdmica, social e
informacional. Frequentemente, o beneficio solicitado representa a unica fonte de
renda do cidadao, que pode estar incapacitado para o trabalho, enfermo ou em
processo de reabilitagdo. Nesse contexto, cabe ao Estado, detentor e gestor de
grandes bases de dados, assumir a responsabilidade de fornecer informagdes
fidedignas e inteligiveis, favorecendo um processo decisorio mais justo e transparente.
A informacdo deve ser entendida como um recurso ativo, capaz de gerar
conhecimento e, consequentemente, transformacéo social. (CASTELLS, 1999, p. 46).

Com a implementagdo gradual de novos servigos a partir de 2008, a Lei
Complementar n. 128 permitiu ao INSS utilizar-se das informag¢des do Cadastro
Nacional de Informagdes Sociais (CNIS) para concessao de beneficios, eliminando a
obrigatoriedade da apresentacgao fisica de documentos pelos segurados. Tal inovagao
constituiu um passo importante rumo a desburocratizacdo dos processos, permitindo
o reconhecimento automatico de direitos. Contudo, a automacao dos procedimentos
nao pode suprimir a dimensdo humana e interpretativa da analise previdenciaria,
especialmente diante das frequentes falhas no registro de vinculos, remuneracgées e
contribuigdes. (BRASIL, 2013, p. 64).

O CNIS, criado em 1989, foi inicialmente estruturado como um sistema de
registros laborais e previdenciarios. Entretanto, com a promulgacdo do Decreto n.
10.810, de 27 de setembro de 2021, esse sistema passou a consolidar bases de dados
de diversos 6rgados publicos, ampliando sua fungdo para além do registro
previdenciario, assumindo um papel estratégico na formulagdo e execugédo de
politicas publicas. Ao interligar diferentes fontes de informagao, o CNIS tornou-se um
instrumento de gestdo mais eficiente, visando a transparéncia e a melhoria da
qualidade dos dados, contudo, precisa ser constantemente atualizado.

Alteragbes na forma de registro, bem como falhas no processamento das

informacdes apresentadas no extrato de contribuicbes, podem impactar
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significativamente tanto o reconhecimento de direitos quanto os calculos dos
beneficios. O Decreto n. 3.048/99 e a Instrugdo Normativa n. 77/2015 reforcam que
os dados constantes do CNIS possuem valor probatério quanto a filiacdo, tempo de

contribuigdo e salarios de contribuigéo:

Decreto 3.048/99 — Art. 19. Os dados constantes do Cadastro Nacional de
Informagdes Sociais - CNIS relativos a vinculos, remuneracées e
contribuicdes valem como prova de filiacdo a Previdéncia Social, tempo
de contribuicdo e salarios-de-contribuicdo. (BRASIL,1999).

IN 77/2015 - Art. 58. A partir de 31 de dezembro de 2008, data da publicagao
do Decreto n. 6.722, de 30 de dezembro de 2008, os dados constantes do
CNIS relativos a_atividade, vinculos, remuneracoes e contribuicoes
valem, a qualquer tempo, como prova de filiacdo a Previdéncia Social,
tempo de contribuicdo e salarios de contribuicdo. (BRASIL, 2015).

Dessa forma, qualquer inconsisténcia nos registros pode gerar prejuizos
irreparaveis ao segurado, comprometendo o direito a aposentadoria, ao auxilio-
doenca, a pensdo ou a outros beneficios. Assim, torna-se indispensavel que os
usuarios estejam atentos as informagdes constantes em seus extratos e possam, de
maneira acessivel e agil, requerer a corregao de eventuais erros.

Com o avango das plataformas digitais, o CNIS passou a incorporar dados
oriundos de diversas bases governamentais, como os cadastros da Receita Federal,
do Ministério do Trabalho e Emprego, do Sistema Nacional de Emprego (SINE), entre
outros. Atualmente, essa integracao inclui informagdes sobre vinculos empregaticios,
contribuigdes de segurados facultativos e individuais, dados cadastrais e até registros
de microempreendedores individuais (MEI), ampliando a capacidade de controle e
fiscalizagao da Previdéncia Social. (GOV, 2020, p. 64).

No entanto, a complexidade crescente das informagdes e a multiplicidade de
fontes reforcam a necessidade de uma mediacdo qualificada entre o Estado e o
cidaddo. A burocracia digitalizada, apesar de sua agilidade, pode reforgar barreiras
simbdlicas e técnicas de acesso aos direitos. Os mecanismos institucionais, mesmo
quando universalistas em sua aparéncia, tendem a reproduzir estruturas de
dominagéo quando nao consideram as desigualdades objetivas de capital cultural e
social dos individuos. (BOURDIEU, 1996, p.123).

Portanto, a constru¢do de uma Administragao Publica voltada para a cidadania
requer mais do que a simples digitalizacdo dos servigos. E fundamental que os
sistemas sejam desenvolvidos com base em principios de acessibilidade, clareza,

usabilidade e equidade. O uso da tecnologia deve ser orientado por um compromisso
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ético com a inclusao e a justica social, em conformidade com a Lei de Acesso a
Informacao (Lei n. 12.527/2011), que determina a transparéncia ativa e passiva das
informagdes publicas.

A informatizacdo, nesse sentido, disponibilizada pelo CNIS, deve ser
compreendida como meio, e nao fim. Sua eficacia dependera da capacidade
institucional de traduzir dados em linguagem acessivel, de oferecer canais efetivos de
contestagdo e de assegurar que os direitos previdenciarios sejam reconhecidos com
celeridade, justica e dignidade. E papel do Estado garantir que o acesso a informagao
seja, de fato, um instrumento de empoderamento, e ndao um fator adicional de

exclusao.

3.3 A informagao previdenciaria sob a perspectiva da Lei de Acesso a

Informacgao

A disponibilizagdo das Tecnologias da Informacéo e Comunicagao (TIC) pelo
Estado, nos mais diversos setores, configura-se como um poderoso instrumento de
acumulo e organizagao de dados, representados por registros documentais, arquivos
publicos e até documentos privados. Tal acumulo de informagédo nao é neutro, ele
permite ao Estado consolidar um controle simbdlico e material sobre os diferentes
tipos de capital, econémico, cultural, social e simbdlico, e sua reprodugéo ao longo do
tempo, o que amplia sua capacidade de manutengcao das estruturas de poder. A
informacao torna-se, entdo, um capital em si, e sua apropriacéo e distribuicdo se
inserem em um campo de disputas estruturadas por desigualdades historicamente
produzidas. (BOURDIEU, 1996, p. 99).

No campo da Previdéncia Social, é dever do Estado assegurar ao cidaddo o
acesso transparente e eficiente a informagdes fundamentais para a requisicao de seus
direitos, especialmente aquelas relacionadas aos vinculos empregaticios,
contribuigdes previdenciarias, tempo de servigo e recebimento de beneficios. Trata-
se de dados essenciais para a instrucao de pedidos administrativos que, muitas vezes,
representam a unica possibilidade de subsisténcia de individuos em situagdes de
vulnerabilidade social. Nesse sentido, a informagao precisa ser ndo apenas acessivel,
mas também compreensivel e passivel de complementagao pelo usuario, garantindo-
Ihe a possibilidade de corrigir erros, anexar documentos e rediscutir

administrativamente o direito pleiteado, antes de recorrer ao Judiciario.
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E importante destacar que a informacdo, dentro da Administracdo Publica,
especialmente no contexto previdenciario, ndo pode ser tratada apenas como um
dado técnico, mas como um elemento estruturante da agdo administrativa e da
garantia de direitos. O segurado, frequentemente em situagdo de hipossuficiéncia
econdmica e informacional, depara-se com obstaculos que vao desde a linguagem
técnica utilizada até a propria auséncia de ferramentas adequadas de mediagao entre
0 conhecimento técnico e o saber popular. Em muitos casos, o beneficio
previdenciario pleiteado representa a unica fonte de renda do cidadao. Cabe, portanto,
ao Estado, como detentor e organizador da informacgao, também a fungao de agente
ativo na busca por dados que favoregam uma decisdo justa, equanime e
fundamentada. (CASTELLS, 1999, p. 46).

No campo previdenciario, as transformagdes digitais representam um momento
de transicao no trato documental, momento em que o INSS passa de um processo no
formato fisico/analégico, para um modelo eletrénico/digital, ndo sé na esfera
documental, mas também quanto aos seus procedimentos de analise e comunicagao
com os cidadados, gerando mudangas que podem influenciar na cultura e
comportamentos frente a instituicdo, sendo necessario um pré-acumulo de
conhecimento digital por parte de quem busca o INSS, o que gera comportamentos
sistematicos, e a nogao de formas de reprodugao desse conhecimento. (BOURDIEU,
2014 p. 429).

A administracdo dessas informagdes, entretanto, carrega em si um potencial
ambiguo, pois pode servir tanto a democratizagdo do acesso quanto a sua restrigao.
O gerenciamento da informacao previdenciaria pode ser usado para redistribuir o
poder simbdlico ou, ao contrario, reforcar a sua concentragdo em determinadas
instancias burocraticas. Por essa razdo, é imprescindivel que haja um processo
sistematico e transparente de gestdo documental, tanto no ambiente anal6gico quanto
no digital. Tal processo deve se orientar ndo apenas pela eficiéncia administrativa,
mas também por principios de justi¢ca social, assegurando a organizagao, preservagao
e 0 acesso adequado as informagdes. A dominagao simbdlica, de acordo com
Bourdieu (2014, p. 316), torna-se eficaz pela crenga que exerce um poder estruturante
na percepg¢ado do dominador e do dominado. “Nao ha reconhecimento mais absoluto
do que o reconhecimento da doxa ja que ela ndo se percebe como reconhecimento.

A doxa é responder sim a uma pergunta que eu néo fiz”. (BOURDIEU, 2014, p. 340).
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O INSS passa a adotar, de forma gradual, um modelo eletrénico que atinge nao
somente os documentos, mas também os procedimentos administrativos e os meios
de comunicagado com os cidadaos. Essa transigdo nao é apenas técnica, ela altera a
cultura institucional e exige uma nova forma de relagdo entre o Estado e o segurado,
baseada em uma mediagao digital que pressupde um conhecimento técnico minimo
por parte da populacéo. A auséncia desse saber digital pode gerar novas formas de
excluséo, reforcando desigualdades ja existentes.

Antes da efetiva implantagao de projetos de digitalizagdo, o Brasil vivenciou um
movimento importante de organizagdo administrativa, voltado a preservagdo da
informacéao publica. A Lei n. 8.159, de 1991, estabeleceu diretrizes para a politica de
arquivos publicos e privados, buscando garantir o direito ao acesso a informagao

como um componente essencial da cidadania. Em seu artigo 2°, define:

Consideram-se arquivos, para os fins desta Lei, os conjuntos de documentos
produzidos e recebidos por érgaos publicos, instituicdes de carater publico e
entidades privadas, em decorréncia do exercicio de atividades especificas,
bem como por pessoa fisica, qualquer que seja o suporte da informagéo ou a
natureza dos documentos. (BRASIL, 1991).

Nota-se que o texto legal ndo estabelece distingdo quanto ao suporte dos
documentos, sejam fisicos ou digitais, reconhecendo a funcéo probatéria e histérica
desses registros. Isso significa que documentos trabalhistas ou previdenciarios,
independentemente de seu formato, devem ser considerados instrumentos legitimos
de comprovacao e base para a efetivacao de direitos sociais. (CASTELLS, 2002, p.
312).

A transformacado digital das instituicbes publicas ndo exige apenas novos
modelos de gestdo arquivistica, mas impde também um novo patamar de
transparéncia administrativa, conforme previsto no Inciso XXXIII do artigo 5° da

Constituicao Federal:

[...] todos tém direito a receber dos 6rgaos publicos informagdes de seu
interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que seréo prestadas no
prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo
seja imprescindivel a seguranga da sociedade e do Estado. (BRASIL, 1988).

Esse direito foi requlamentado de forma mais clara pela Lei n. 12.527, de 2011,

a Lei de Acesso a Informacgéo (LAI), que institui o dever dos 6rgaos publicos de
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fornecer acesso a todas as informagdes produzidas ou custodiadas, salvo nos casos
em que o sigilo for indispensavel. A LAl determina ainda que as informacgdes sejam
disponibilizadas de forma clara, objetiva e compreensivel, valorizando a linguagem
cidadd como instrumento de inclusdo. A igualdade juridica deve comecgar pela
igualdade informacional: somente tem acesso ao direito quem tem acesso ao
conhecimento sobre esse direito. (BRASIL, 2011).

Ainda que a LAl represente um avango, o principio da publicidade ja esta
presente na esséncia do Direito Administrativo, previsto no caput do artigo 37 da
Constituicao Federal, o qual afirma que: “A Administragao Publica direta e indireta de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios
obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia”. (BRASIL, 1988).

A Lei de Acesso a Informagao rompe com a tradigdo de opacidade e sigilo na
Administracado Publica, invertendo a logica de que a informacgao é restrita por padrao.
A transparéncia passa a ser a regra, e o sigilo, a excegado, sempre sob justificagdo
fundamentada. Com isso, os cidadaos tornam-se sujeitos ativos na fiscalizagéo e no
controle da gestao publica, exercendo um papel politico no sentido mais amplo.

No caso especifico da Previdéncia Social, a aplicagdo da LAl precisa ser
pensada a luz da experiéncia concreta dos segurados com as plataformas digitais,
especialmente o Meu INSS, que se tornou o principal canal de acesso a informacgdes
e servigos. A regulamentacao do Decreto n. 7.724, de 2012, expandiu a aplicagao da
LAl as autarquias, como o INSS, e instituiu obrigacdes especificas relacionadas a
transparéncia ativa, como a divulgacao espontanea de informacoes, e a transparéncia
passiva, como o atendimento as demandas individuais dos segurados.

E fundamental, nesse sentido, reiterar que o acesso a informagao previdenciaria
nao se resume ao simples fornecimento de dados. Refere-se a intermediacao entre
os cidadaos e o sistema, a objetividade, a linguagem compreensivel e a capacidade
de exercer autonomia diante de processos que impactam diretamente a vida dos
cidadaos. Quando essa intermediagcao ndo ocorre de maneira adequada, o sistema
transforma-se em um dispositivo de exclusdo simbdlica, diante de uma nova
linguagem digital a respeito do mundo social, perpetuada por meio da adesao
inconsciente dos dominados as estruturas que os oprimem. (BOURDIEU, 2014, p.
592).
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A excluséao digital, nesse contexto, surge como um novo vetor de desigualdade.
A digitalizagédo dos servigos publicos é apresentada sob a promessa de maior
eficiéncia e democratizagdo, mas pode representar um paradoxo quando grande parte
da populacdo ndo possui acesso regular a internet, dispositivos tecnologicos ou
habilidades digitais basicas. Assim, a informacdo, ao invés de emancipar, pode
reforgar barreiras invisiveis e silenciar aqueles que mais precisam dela. A logica da
dominacéao simbdlica, descrita por Bourdieu, evidencia-se nesse processo. O sistema
€ apresentado como neutro, técnico e igualitario, mas opera seletivamente a partir da
desigualdade de distribuicdo dos capitais culturais e digitais entre os cidadaos.
(BOURDIEU, 2014, p. 676).

Resta clara a importancia da aplicacédo da Lei de Acesso a Informacéo, frente ao
INSS, como forma de buscar a transparéncia de informagdes permitindo aos
segurados meios de obterem informagdes que possam se refletir na concessao de
beneficios, analisando os meios digitais do Meu INSS como ferramenta de
transparéncia e acesso aos segurados.

Dessa forma, é imprescindivel refletir criticamente sobre a estrutura e os efeitos
da digitalizacdo da Previdéncia Social, considerando os principios legais, as
dimensdes sociotécnicas e as desigualdades estruturais que atravessam o acesso a
informacdo. S6 assim sera possivel consolidar um modelo de gestao informacional

que seja, de fato, inclusivo, transparente e justo.
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4 DESAFIOS DE UM DIREITO PREVIDENCIARIO NA ERA DIGITAL

A digitalizacdo dos processos administrativos na Previdéncia Social representa
um marco significativo no contexto do direito previdenciario brasileiro. Esse fenébmeno,
intensificado pela pandemia da COVID-19, alterou profundamente a relagao entre os
cidadaos e os servigos previdenciarios, impondo novos desafios tanto para os
usuarios quanto para a propria Administragcao Publica. A transicao para um modelo de
atendimento predominantemente digital suscitou questionamentos importantes sobre
a acessibilidade, a eficacia e a equidade na prestagao dos servigos publicos. Embora
a digitalizagdo traga consigo a promessa de maior celeridade e racionalizagao
administrativa, ela também revela uma série de desigualdades estruturais
historicamente consolidadas na sociedade brasileira.

A transformacao digital dos servigos publicos constitui um processo irreversivel
no ambito da modernizacéo do Estado, mas exige planejamento estratégico e sensivel
as desigualdades sociais, de modo a garantir que todos os cidadaos possam usufruir
dos direitos sociais de forma equitativa. A exclusao digital, fenbmeno que expressa a
desigual distribuicdo do acesso e do dominio sobre as tecnologias da informacgao,
somada a persistente burocracia dos sistemas previdenciarios, converte-se em um
obstaculo significativo para milhdes de segurados que dependem da Previdéncia para
assegurar sua sobrevivéncia material. Muitos cidadaos, especialmente os mais
vulneraveis, ndo possuem os recursos tecnoldgicos nem o capital cultural necessario
para lidar com as plataformas digitais, o que evidencia um desequilibrio nas relagées
de poder mediadas pelo campo burocratico estatal.

A implementagcdo do Projeto INSS Digital, como ja abordado em sec¢des
anteriores, teve inicio antes do contexto pandémico. No entanto, é inegavel que o
isolamento social e o fechamento das agéncias fisicas de atendimento do INSS
aceleraram de forma abrupta esse processo, impondo uma transicdo emergencial
para um modelo quase inteiramente digital e remoto. Essa mudanga foi implementada
sem que os segurados tivessem, em sua maioria, a oportunidade de se preparar
adequadamente para a nova realidade tecnoldgica, sendo forcados a adaptar-se as
plataformas digitais em um contexto de crise sanitaria e social. A aceleragéo desse
processo, motivada por razoes de saude publica, expbés com mais intensidade as
lacunas estruturais em termos de inclusao digital, formagao educacional e acesso a

informagao.
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A investigacdo empirica deste trabalho envolveu a coleta e a analise de dados
extraidos de relatorios oficiais disponibilizados no Portal da Transparéncia do Governo
Federal. A analise documental concentrou-se especialmente no periodo da pandemia,
utilizando dados publicos comparativos sobre a utilizagao da plataforma do Meu INSS.
Esses dados revelam ndo apenas o aumento expressivo na demanda por servigos
digitais, mas também indicios de exclusdo no acesso, sobretudo entre popula¢des
idosas, de baixa escolaridade ou residentes em regides com infraestrutura tecnoldgica
precaria.

A implementacao do Projeto do INSS Digital, acelerada pela pandemia de
COVID-19, somada a necessidade de medidas sanitarias de isolamento social
resultaram na aceleracdo de etapas, levando a transicdo para um modelo
majoritariamente digital e remoto de forma brusca, sem que os segurados pudessem
estar preparados, em resposta as circunstancias de isolamento social, visando a
conter a disseminagao do virus.

Portanto, ao mesmo tempo em que a digitalizagdo promove ganhos
administrativos relevantes, ela impde o risco de aprofundar desigualdades ja
existentes, sobretudo quando desconsidera as diferentes condicbes sociais de
apropriacéo das tecnologias. E fundamental, nesse contexto, observar que as politicas
publicas, mesmo quando orientadas por principios de universalidade, podem produzir
efeitos perversos se ndo levarem em conta as disposi¢des diferenciadas dos agentes
sociais para apropriar-se dos bens que elas oferecem. A justiga social, nesse sentido,
exige mais do que a disponibilizacdo formal de servigos, requer um esforgo ativo do
Estado para reduzir as barreiras simbdlicas, técnicas e materiais que limitam o acesso

pleno de todos os cidadaos aos seus direitos.

4.1 Desafios metodoldégicos na leitura do campo digital previdenciario

Para que os resultados desta pesquisa se constituam como colaboragao
cientificamente valida sobre as condi¢cdes do acesso as informagdes previdenciarias
no periodo de pandemia, foram promovidas abordagens tedrico-metodoldgicas a

respeito do tema em analise. A sistematizacao do conhecimento, no contexto desta
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pesquisa, demanda observar um contexto social concreto dentro de um campo®
especifico, alinhado as teorias desenvolvidas sobre esse fendmeno. Dessa forma,
conceitos para o aprofundamento da tematica se cruzam com achados empiricos.

A pesquisa juridica dentro do cenario brasileiro, em grande parte, encontra-se
dentro de uma perspectiva dogmatica tradicional do Direito, ficando por vezes
delimitada a uma viséo positivista ao analisar os fatos a partir da lei, sem que se
permita pensar de uma forma critica, em que se integre a realidade ao Direito, razdo
por que a pesquisa empirica nos permite observar um determinado fenébmeno a partir
de uma compreensao critica, buscando nao sé verdades, mas também duvidas e
reflexdes. (RUDNICKI; DE CARLOS, MULLER, 2021, p. 82).

O método é um caminho para investigar uma realidade por meio de um conjunto
de atividades que nos permitem alcangar objetivos na busca de conhecimentos
validos e verdadeiros, tracando um caminho capaz de oferecer um novo conhecimento
a respeito de um fenémeno, nunca perdendo de vista que a pesquisa € um processo
permanente e inacabado. Desta forma, nesta investigagdo, utiliza-se o método
indutivo, baseado na experiéncia, a partir de dados coletados. (LUNA, 1999, p.71).

A pesquisa adota uma abordagem qualitativa; no entanto, ndo podemos afastar
uma otica também quantitativa, uma vez que sua base esta no pensamento positivista,
caracteristico do Direito. A apuragdo de dados estatisticos combina-se com
pressupostos dogmaticos, que também contribuem para descrever as causas de um
determinado fendmeno. Dentro dessa perspectiva, o método qualitativo coloca-se
como mais harmonioso com a pesquisa desenvolvida, permitindo revelar processos
sociais em grupos particulares e propiciando a construgdo de novas abordagens,
assim como a revisao de conceitos. (BOGDAN; BIKLEN, 1994, p.47).

Dessa forma, a pesquisa proposta foi realizada de forma hibrida, aportando
aspectos da realidade por meio de conhecimentos da aplicagdo pratica para um
problema social especifico, qual seja a analise de acesso a informagao previdenciaria

a partir da digitalizacéo de procedimentos da plataforma do Meu INSS, também por

35 O campo juridico € o lugar de concorréncia pelo monopélio do direito de dizer o direito, quer dizer, a
boa distribuicdo (nomos) ou a boa ordem, na qual se defrontam agentes investidos de competéncia ao
mesmo tempo social e técnica que consiste essencialmente na capacidade reconhecida de interpretar
(de maneira mais ou menos livre ou autorizada) um corpus de textos que consagram a visao legitima,
justa, do mundo social. E com esta condi¢des que se podem dar as razdes quer da autonomia relativa
do direito quer do efeito propriamente simbdlico de desconhecimento, que resulta da ilusdo da sua
autonomia absoluta em relacdo a pressoées externas. (BOURDIEU, 2000, p. 212).
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subsidios tedricos basilares para o rigor técnico/cientifico do trabalho e a pesquisa
empirica fundamentada em dados e relatérios disponiveis nas plataformas do
Governo Federal, observando dados do INSS, Gov.br e CGU para a descrigao dos
fenbmenos analisados. (MINAYO, 2011, 57).

Com base nesse referencial, torna-se possivel refletir sobre como a digitalizagao
dos servigos previdenciarios, longe de se apresentar como um processo neutro ou
puramente técnico, estd atravessada por ldégicas sociais que reproduzem
desigualdades ja existentes. A adogédo de plataformas digitais como o Meu INSS,
embora traga beneficios operacionais, pode excluir parcelas significativas da
populagdo que ndo possuem acesso adequado a internet, dispositivos compativeis ou
letramento digital suficiente para navegar no sistema. Trata-se, portanto, da analise
de uma dimensdo do fendmeno que exige investigagcdo critica e sensivel a

complexidade das relagdes sociais envolvidas.

4.1.2 A nova configuragdo dos direitos previdenciarios na era digital

A transicdo do atendimento presencial para um modelo remoto no Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS) representa uma transformacéao profunda na forma
como se estabelece a relagao entre o Estado e os cidadaos. Esse processo, iniciado
em 2016 e intensificado com a pandemia da COVID-19, evidenciou uma série de
desafios estruturais e sociais, especialmente no que se refere aos grupos mais
vulneraveis da sociedade, os quais frequentemente nao dispdem de acesso adequado
as tecnologias digitais, a internet e a capacitagdo necessaria para operar os sistemas
disponibilizados. Assim, ao passo que o Estado moderniza a prestagao de servigos e
busca maior eficiéncia administrativa, impde também barreiras tecnoldgicas e
burocraticas que restringem o acesso a direitos fundamentais, promovendo uma
l6gica de exclusdo que contradiz o principio constitucional da universalidade do
acesso aos servicos publicos.

Durante o periodo de pandemia, a auséncia de politicas publicas eficazes
voltadas a inclusdo digital dos cidadaos, especialmente daqueles em situacdo de
vulnerabilidade socioecondmica, compromete seriamente o direito de acesso a
informagdo e a seguridade social. Muitos segurados, sobretudo os idosos,

trabalhadores informais e populagdes de areas rurais, enfrentam sérias dificuldades
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para compreender, acessar e utilizar os servigos digitais do INSS, como a plataforma
do Meu INSS. Além disso, a falta de orientagdo adequada, de canais alternativos de
atendimento e de suporte técnico por parte do Estado evidencia uma lacuna na politica
publica de transformagéao digital que deveria ser guiada por principios de equidade e
acessibilidade.

A busca por informagdes por parte dos cidadaos como forma de assegurar seus
direitos exige uma reflexdo critica acerca do papel do Estado como detentor do
monopoalio legitimo da informacgao publica. A era da digitalizagao e da informatizagao
permitiu ao Estado o desenvolvimento de um aparato tecnoldgico sofisticado que
centraliza dados de diversas fontes, consolidando uma estrutura de poder simbdlico
baseada na gestdo da informagdo. Entretanto, essa centralizagdo frequentemente
impde ao cidadao o 6nus de acessar e compreender sistemas complexos para
reivindicar direitos que, constitucionalmente, Ihe sdo garantidos. O Estado detém o
monopolio da violéncia simbdlica legitima e impde uma visao legitima do mundo
social, o que se manifesta na forma como administra o acesso as informacdes e aos
servigos publicos. Essa assimetria evidencia que, mesmo diante da promessa de um
governo eletrdbnico mais transparente e acessivel, permanece a desigualdade
estrutural no acesso aos bens simbdlicos. (BOURDIEU, 2014, p. 22).

Ao refletir sobre a formacao do cidadao estatizado, Bourdieu observa: “o Estado
me fez entrar nele obrigatoriamente, como fez com todos os outros, e me tornou décil
em relagcdo a ele, o Estado, fez de mim um homem estatizado, um homem
regulamentado e registrado”. (BOURDIEU, 1996, p. 92).

A digitalizacédo dos servigos previdenciarios representa, sem duvida, uma nova
forma de organizagdo do atendimento estatal, marcada pela introdugao de sistemas
automatizados para analise e concessao de beneficios. Esse processo trouxe
impactos relevantes, como a reducao de filas nas agéncias e a aceleracdo na
tramitacdo de processos. No entanto, ao substituir o atendimento presencial por um
modelo remoto, sem considerar as disparidades regionais, culturais e sociais dos
segurados, o Estado contribui para aprofundar a exclusdo social. A maior parte dos
usuarios do sistema previdenciario sao pessoas de baixa renda e com baixo nivel de
escolaridade, o que as coloca em desvantagem diante da exigéncia de dominio de
tecnologias digitais e acesso a internet de qualidade. (SOUZA; 2021, p.210).

A modernizacgao dos servigos, ao ser implementada sem o devido planejamento

inclusivo, evidencia uma estratégia de gestdo publica pautada pela racionalidade



93

tecnocratica e por principios de eficiéncia que nédo consideram as desigualdades
sociais. Esse modelo de gestao automatizada tende a padronizar procedimentos e
desconsiderar as especificidades de cada caso, transformando o atendimento em uma
relagdo impessoal e distante. A Iégica do campo burocratico, conforme analisado por
Bourdieu (2017, p. 50), impde normas implicitas e explicitas que naturalizam a
exclusao, sustentadas por uma estrutura simbdlica que legitima a dominagdo sem a
necessidade de violéncia direta. Assim, a populacdo € levada a internalizar essa
l6gica, mesmo quando ela atua contra seus proprios interesses.

Apesar dos discursos oficiais que anunciam maior eficiéncia na prestagao de
servigos por meio das plataformas digitais, a verdade é que, na pratica, ndo foram
oferecidas alternativas reais ao atendimento eletrénico. O modelo atual consolida-se
como unico, sem considerar a pluralidade das realidades sociais do pais. Esse
fendmeno evidencia uma estrutura social marcada por relagdes desiguais de poder
entre grupos dominantes, que dominam os codigos e as tecnologias, e grupos
dominados, que carecem dos recursos necessarios para participar plenamente desse
novo sistema. (BOURDIEU, 2018, p. 104).

A pandemia de COVID-19 acelerou esse processo, oferecendo ao Estado um
cenario favoravel para a implementacao da robotizacdo dos servigos publicos, com
foco na manutengdo da continuidade administrativa. Esse movimento, entretanto,
aproximou os servigos da Previdéncia de uma légica de mercado, em que a eficiéncia
e a produtividade prevalecem sobre a protecao social. O resultado é a intensificacado
da vulnerabilidade de milhdes de brasileiros que dependem da seguridade social

como principal fonte de renda.

Observa-se que a utilizagdo dessas ferramentas produz efeitos
contraditérios, posto que possibilita, em determinadas situagdes, a
continuidade dos atendimentos nos servigos publicos, de forma a garantir o
distanciamento social necessario, ao mesmo tempo que potencializa
tendéncias de precarizagao do trabalho, como o0 aumento da produtividade e
do tecnicismo via padronizacdo de tarefas, além de nao garantir o
atendimento das necessidades das populagdes em situagao de
vulnerabilidade socioecondmica, desprovidas dos meios digitais.
(VALENTIM, PAZ, 2022, p. 122).

Essa logica, pautada pelo tecnicismo e pela produtividade, desconsidera as
necessidades especificas de populagcdes vulneraveis, desprovidas de dispositivos
digitais, conexao a internet ou habilidades técnicas. Ainda que a pandemia tenha

acelerado a digitalizagdo dos servigos, o projeto de tornar o Estado brasileiro mais
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digital remonta a década de 1990, quando as politicas neoliberais passaram a orientar
as reformas administrativas e a redefinir o papel do Estado na provisdo de servigos
publicos. Essas reformas foram reafirmadas com a aprovacdo da Emenda
Constitucional n. 103/2019, que promoveu a reforma da Previdéncia Social com o
objetivo de reduzir o acesso aos beneficios, mediante o estabelecimento de regras
mais rigidas e complexas. Esse movimento também promoveu a mercantilizagao dos
servigos publicos e a criagdo do projeto INSS Digital, que reformulou ndo apenas os
fluxos de atendimento, mas também os fundamentos simbdlicos da relagcéo entre o
cidadao e o Estado.

Segundo Souza e Anunciagao (2021, p. 176), a implementagao dessas medidas
enfrentou obstaculos estruturais relacionados a infraestrutura e as condi¢des
materiais da populagao, dificultando ainda mais o acesso aos direitos previdenciarios.
Tais medidas sao sustentadas por uma légica de imposi¢gao normativa que condiciona
o reconhecimento dos direitos a compreensao de um sistema digital complexo, muitas
vezes inacessivel para os cidaddos comuns. A dominagdo simbdlica ocorre
precisamente quando os agentes ndo percebem os mecanismos que 0s oprimem,
reproduzindo estruturas sociais sem consciéncia dos fins que essas estruturas visam
a atingir. (BOURDIEU, 1989, p. 15).

A adogcdo de novas tecnologias, portanto, deve ser acompanhada de
planejamento cuidadoso e de politicas publicas que considerem ndo apenas a
inovacgao técnica, mas também a diversidade de realidades sociais e a necessidade
de democratizagdo do acesso. A tecnologia, nesse sentido, ndo pode ser encarada
como um simples instrumento neutro de gestdo, mas como um elemento que
influencia comportamentos, relagdes de poder e formas de vida. (BOURDIEU, 2014,
p. 37).

Compreender o impacto dos avancgos tecnolégicos na administracdo publica
exige uma andlise critica dos efeitos materiais e simbdlicos desses processos. E
necessario refletir sobre as demandas, habilidades e novos recursos que se fazem
indispensaveis para lidar com as realidades emergentes, tanto no plano técnico
quanto no plano cultural. Isso inclui o controle da informagdo, o acesso ao
conhecimento e o dominio das ferramentas digitais, todos elementos que se inserem
no campo da disputa simbdlica e da luta por capital social, econémico e cultural.

E indiscutivel que a introducdo de novas tecnologias traz consigo beneficios e

melhorias na eficacia dos servigcos publicos, quando acompanhadas de um
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planejamento que, além de apresentar inovagao tecnologica, também disponibilize
recursos e conhecimento aos usuarios levando em consideragao todo campo a ser
impactado. O desenvolvimento de tecnologias n&o deve ser visto apenas como uma
ferramenta, pois tem o poder de transformar estilos de vida e influenciar o
comportamento social. Entretanto, € fundamental destacar que a compreensao dos
avancos tecnolégicos implica também avaliar seus impactos na sociedade. E crucial
refletir sobre as demandas, habilidades e 0s novos recursos que sao necessarios para
lidar com as novas realidades, tanto no plano material quanto no imaterial. Isso
abrange a necessidade de controlar o conteudo que pode levar a uma dominagao
simbdlica, especialmente ao analisarmos o contexto social relacionado a Previdéncia.

A complexidade que envolve a digitalizagcdo das atividades do INSS deve ser
compreendida a luz dos principios constitucionais da dignidade da pessoa humana,
da universalidade da seguridade social e da igualdade de acesso. E fundamental que
0 processo de modernizagao digital seja acompanhado por medidas concretas de
inclusdo, capacitagéo e suporte, promovendo o dialogo entre Estado e sociedade civil,
garantindo que os avancgos tecnoldgicos contribuam, de fato, para a construgdo de
uma cidadania plena, critica e participativa. (LIMBERGER, 2016, p. 35).

4.1.3 A informacgé&o previdenciaria sob uma perspectiva digital

by

Com o desenvolvimento de novas tecnologias aplicadas a Administragéo
Publica, especialmente no campo da Previdéncia Social, estabeleceu-se uma nova
din@mica para o acesso aos documentos e informagdes publicas. Essa transformacéao
impactou diretamente a forma como os cidadaos se relacionam com o Estado,
permitindo o acesso remoto e digitalizado a dados por meio de plataformas
governamentais, como aplicativos méveis e sistemas on-line, marcando uma ruptura
com os modelos tradicionais de atendimento presencial e documental.

Desde o momento em que o Estado se institui como detentor legitimo do
monopodlio da informacao, por meio da centralizagao e da acumulagao de documentos
através dos arquivos publicos, estrutura-se uma organizagdo documental que néo
apenas armazena dados, mas também os transforma em informag¢des com potencial

de gerar conhecimento e exercer controle. Esse processo ndao € neutro nem
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universalmente acessivel, pois envolve disputas por capital informacional e simbdélico
no interior do préprio campo burocratico.

Com o avango das tecnologias digitais, esse acervo documental estatal passou
a ser interligado a multiplas fontes de dados, ampliando-se exponencialmente a
capacidade de processamento e analise de informagdes, muitas vezes de forma
automatizada, sem a necessidade de intervengcdo humana. No caso do Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS), essa modernizagao teve como objetivo declarado
o aumento da eficiéncia administrativa e a reducdo de custos operacionais, que
observa como o0 processo de racionalizagdo dos aparelhos burocraticos tende a
reforcar as desigualdades existentes ao mesmo tempo em que se apresenta como
tecnicamente neutro. (BOURDIEU, 1996, p. 96).

Ao refletirmos sobre o conceito de informagao previdenciaria, compreendida
como o conjunto de informagdes necessarias a solicitacdo, concessao e manutengao
de beneficios previdenciarios, torna-se essencial abordar a distingdo entre dados e
informagédo. Embora a diferenciagdo entre esses dois conceitos nem sempre seja
evidente, &€ importante reconhecer que os dados sao representagdes simbdlicas
isoladas, frequentemente numéricas ou textuais, que, por si sb, carecem de
significado. Ja a informacéao surge da organizagao e interpretacdo desses dados em
determinado contexto, adquirindo sentido e potencial para produzir conhecimento,
promover agao e transformar a realidade dos individuos, dos grupos e da sociedade.
(CASTELLS, 2002, p. 8).

Nesse processo, o Estado moderno n&o apenas centraliza e administra dados,
mas, ao utilizar sistemas informatizados, também amplia sua capacidade de captacéo,
analise e integragao de informagdes provenientes de diferentes 6rgaos e instituigdes.
No campo previdenciario, esse processo resulta em ferramentas digitais que permitem
o0 mapeamento completo da trajetoria laboral dos segurados, com base em
informacdes oriundas do Ministério do Trabalho e Emprego, da Receita Federal e de
entidades parceiras por meio de acordos de cooperagao técnica. Essa interligagcéao de
sistemas possibilita o acompanhamento em tempo real das contribuicbes
previdenciarias arrecadadas, independentemente da modalidade de vinculo, e a
consolidagéo desses dados em estruturas de bancos de dados informatizados, que
se tornam a base da informacao previdenciaria processada pelo Estado.

Contudo, ao abordar a informagao previdenciaria sob a ética da Sociologia,

especialmente a partir da teoria de Pierre Bourdieu (2014, p. 389), é necessario



97

compreender que o acesso a informacdo € condicionado pelas desigualdades
estruturais que atravessam o campo social. O Estado, ao deter o monopdlio da
informacgéo legitima, acumula capital informacional e passa a exercer um poder
simbdlico sobre os segurados, na medida em que controla os mecanismos de
producdo, transmissdo do conhecimento. Os agentes estatais, dotados de
competéncias técnicas e posigdes privilegiadas no campo burocratico, encontram-se
em condicdes de sobrecodificar o conhecimento excedente, transformando-o em um
instrumento de dominacgao simbdlica. Esse poder ndo se manifesta apenas pela posse
da informacgao, mas pela forma como ela é apresentada, interpretada e, muitas vezes,
imprecisa ao publico.

A informacao, portanto, deve ser compreendida como um fenémeno relacional,
que adquire sentido a partir da interagdo entre sujeito e estrutura. Quando um
segurado acessa a plataforma digital do Meu INSS, ndo apenas consome dados, mas
interage com um sistema de significados que depende de seu capital cultural e
informacional acumulado. E nesse ponto que se revela a desigualdade, uma vez que
individuos com maior dominio técnico, conhecimento digital e juridico tém mais
condi¢cbes de interpretar corretamente as informagdes disponiveis, identificar seus
direitos e acionar os mecanismos necessarios a sua efetivacdo. Por outro lado,
aqueles desprovidos desses capitais enfrentam dificuldades para compreender ou até
mesmo acessar os dados, ficando a margem do sistema que, em tese, deveria
protegé-los. Essa disparidade revela a agao do habitus, que condiciona as praticas e
percepgdes dos agentes sociais de acordo com sua trajetéria de vida, classe social e
posicao no espaco social. (BOURDIEU, 2014, p.185).

A interacdo com as plataformas digitais da Previdéncia Social, portanto, ndo
ocorre em um vacuo social. Os agentes sociais agem como se fossem livres e
autdbnomos, mas suas escolhas sao condicionadas por estruturas histéricas que
moldam suas disposicoes. Assim, 0 acesso a informacao previdenciaria ndo € apenas
uma questao técnica, mas uma expressao das relacdes de poder que se inscrevem
no campo previdenciario. A dificuldade de acesso a informacdo, a linguagem
tecnocratica dos sistemas e a escassez de suporte humano adequado contribuem
para a reproducido do distanciamento entre os segurados e os direitos que lhes sao
garantidos em lei, consolidando um poder simbdélico que naturaliza a excluséao.

A transigao digital, embora marcada por inovagdes e promessas de eficiéncia,

também evidencia contradigdes e tensdes. A exclusao digital afeta diretamente os
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grupos mais vulneraveis que, ao ndo dominarem os meios digitais, veem-se excluidos
do acesso a informacao e, por consequéncia, dos proprios direitos previdenciarios.
Essa forma de exclusao, longe de ser acidental, reflete uma estrutura de poder que
legitima determinados saberes e invisibiliza outros, impondo obstaculos adicionais aos
que ja se encontram em situagcao de desvantagem.

Ainda que o modelo digital represente um avango na gestdo publica, sua
implementagdo deve considerar as desigualdades sociais e simbdlicas que
atravessam o campo previdenciario. A auséncia de estratégias inclusivas, como
capacitacao digital, atendimento hibrido e linguagem acessivel, pode resultar no
agravamento das distorcbes ja existentes, com o aumento de reclamacgodes
administrativas, processos judiciais e o descrédito das instituicbes publicas. A
democratizacdo da informacéo, nesse contexto, deve ser compreendida ndo apenas
como uma questao de acesso técnico, mas como um desafio politico e simbdlico, que
envolve a redistribuicdo do capital informacional de forma equitativa e a valorizagao
dos saberes dos diferentes grupos sociais.

Ao manter a aparéncia de neutralidade técnica e eficiéncia, o modelo digital do
INSS pode, na verdade, mascarar estruturas de dominagao que operam de maneira
sutil, mas profunda. A informacado previdenciaria, ao invés de empoderar os
segurados, pode reforcar a distdncia simbdlica entre o Estado e o cidadao,
perpetuando o privilégio de determinados grupos e a exclusdo de outros. Assim, é
preciso romper com a ilusdo da espontaneidade e da liberdade plena dos agentes
sociais, reconhecendo que a luta pelo acesso a informacao é também uma luta pelo

reconhecimento e pela justica social. (BOURDIEU, 2014, p.258).
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4.2 O impactos sociais da digitalizagao

A busca por modernizagao e a incorporagao de tecnologias digitais aos servigos
publicos, sob a justificativa de aumentar a eficiéncia e reduzir custos operacionais,
tém conduzido o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) a transformar
significativamente sua forma de atendimento a populagéo. Desde 2019, a autarquia
passou a disponibilizar, de maneira remota e digital, servigos anteriormente eram
realizados de forma presencial. Atualmente, o atendimento presencial limita-se a
casos especificos, como a realizagao de pericias médicas, avaliacdes sociais e prova
de vida. Esse processo € impulsionado por uma légica tecnocratica de gestao publica
que privilegia o controle, a padronizagdo e a racionalizagcdo dos processos
administrativos, frequentemente desconsiderando as particularidades socioculturais
da populacio atendida.

A implementacdo massiva de servigcos digitais, embora se inscreva em um
discurso de progresso € modernidade, transfere para os cidadaos a responsabilidade
de dominar ferramentas tecnolégicas, possuir equipamentos adequados e manter
acesso a internet, elementos que ndo sao igualmente distribuidos na estrutura social
brasileira. Nesse contexto, a exigéncia de competéncias técnicas e infraestrutura
digital impde uma reconfiguracdo da relacdo entre o Estado e seus usuarios,
produzindo um novo campo de disputas no qual o capital cultural e o capital econdmico

tornam-se determinantes para o acesso a direitos basicos.

[...] mudangas radicais que ocorrem para o acesso virtual dos beneficios
previdenciarios exigem condigbes materiais e habilidades técnicas, que sao
transferidas para os usuarios e usuarias, que por sua vez recorrem ao Servigo
social das politicas da assisténcia social ou Previdéncia Social para contar
com o0 apoio para o acesso ao sistema e efetivar os pedidos. (SOUZA; 2022,
p.132).

A transferéncia dessa responsabilidade ao individuo se alinha a légica neoliberal,
na qual o cidadao é convertido em gestor de sua propria trajetoria, mesmo diante de
condicdes estruturais que limitam suas possibilidades de acédo. O acesso aos servigos
publicos, antes garantido por meio do atendimento presencial, torna-se mediado por
barreiras tecnologicas que operam como filtros sociais, excluindo justamente aqueles
que mais dependem das politicas de seguridade social.

Essa dindmica é agravada pelo fato de que a maior parte do publico atendido

pelo INSS é composta por pessoas idosas, com deficiéncia, baixa escolaridade e
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insergcao precaria no mercado de trabalho, muitas das quais vivem em regiées com
limitada conectividade digital. Dados da Sintese de Indicadores Sociais de 2024,
divulgada pelo IBGE, indicam que 57% da populagéo brasileira recebem um salario-
minimo, o que refor¢ca as desigualdades materiais que impactam diretamente na
possibilidade de acesso as tecnologias exigidas para navegar no sistema digital do
INSS. (IBGE, 2024)

A digitalizacdo dos servigos previdenciarios inscreve-se nesse campo como uma
forma de violéncia simbdlica, na medida em que impde um modelo de interagcido com
o Estado que supde uma cultura digital nem sempre presente entre os grupos mais
vulneraveis. Ao naturalizar o uso de tecnologias como unica via de acesso a direitos,
o Estado contribui para consolidar mecanismos de exclusdo que operam sob a
aparéncia de neutralidade técnica. Além disso, a imposicdo de um discurso
hegemonico sobre a eficiéncia tecnolégica é sustentada por um poder simbdlico que
atua de forma difusa, moldando percepcodes, representacbes e praticas sociais. A
opinido publica, conforme observa Bourdieu (2014, p. 132), é muitas vezes produzida
e manipulada por meio de mecanismos simbdlicos que dissimulam as relagdes de
dominagdo, em uma espécie de realidade dupla, convertendo imposi¢des estruturais
em escolhas individuais. Assim, a digitalizacdo do INSS, apresentada como um
avancgo inquestionavel, acaba por ocultar os efeitos sociais excludentes da medida,
legitimando um modelo de gestao que distancia o Estado de sua fungao redistributiva.

Ao exigir que o cidadao se adapte a um novo modo de acesso aos servigos
publicos, sem oferecer as condigcbes necessarias para tal adaptacdo, o Estado
reposiciona sua funcao, transferindo responsabilidades e culpabilizando os individuos
por sua eventual exclusdo. A modernizagdo tecnoldgica, nesse contexto, ndo é
apenas um processo técnico, mas também um fendbmeno social que reflete e reproduz
desigualdades ja existentes. A analise dessa transformacdo, a luz da Sociologia
Reflexiva de Bourdieu, revela os mecanismos invisiveis pelos quais as estruturas

sociais se perpetuam, mesmo sob a aparéncia de inovagao e progresso.
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Figura 6 - Requerimento por canal INSS entre abril e outubro de 2019
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Fonte: Relatério de Gestéo INSS, (BRASIL, 2019, p.36).

Os dados fornecidos pelo Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), conforme
relatorio de gestao referente ao ano de 2019., evidenciam uma mudanca substancial
no fluxo de atendimento ao cidadao entre os meses de abril e outubro daquele ano.
Até marco, a utilizacdo dos canais remotos permanecia com uma participacéo residual
no volume total de requerimentos, sendo o atendimento presencial nas Agéncias da
Previdéncia Social (APS) o principal meio de acesso aos servicos. No entanto, a partir
de abril, observa-se uma inflexdo nesse padrdo, pois os atendimentos digitais
passaram a superar significativamente os presenciais, consolidando um novo modelo
de relacionamento entre o cidadao e a autarquia previdenciaria. (BRASIL, 2019).

Essa transformacéo, entretanto, nao pode ser compreendida como um processo
espontaneo de modernizagdo ou como resultado de uma opg¢ao deliberada dos
segurados. Ao contrario, a adesdo as plataformas digitais n&do se deu de maneira
equanime ou democratica, mas sim como uma imposi¢ao institucional. O préprio
desenho das politicas publicas passou a restringir o acesso aos canais presenciais,
forcando os usuarios a recorrerem aos meios digitais como condi¢ao necessaria para
requisitar beneficios, agendar atendimentos ou obter informacgdes. Trata-se, portanto,
de uma reestruturagcdo profunda na forma como se operacionaliza a politica
previdenciaria no Brasil, orientada por uma légica de modernizagcdo dos processos e
de racionalizagao tecnocratica da administragédo publica.
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Essa imposicao institucional insere-se num contexto mais amplo de
transformacao do Estado, em que a informatizagao é apresentada como um avango
técnico inevitavel e desejavel. Contudo, ao n&o considerarem as desigualdades de
acesso as tecnologias e aos saberes necessarios para opera-las, tal processo
contribui para a reproducdo de assimetrias estruturais. A digitalizacdo dos servigos
previdenciarios, nesse sentido, representa mais do que uma inovagao administrativa,
ela institui um novo campo de lutas simbdlicas, no qual o dominio dos instrumentos
digitais se converte em capital especifico, passivel de exclusdo daqueles que dele
carecem. (BOURDIEU, 2001, p. 187).

A andlise dos dados do préprio INSS mostra que, ao mesmo tempo em que
houve um aumento expressivo no numero de requerimentos, impulsionado pela
acessibilidade técnica das plataformas digitais, também se verificou, naquele ano, um
crescimento de 38% na quantidade de beneficios analisados, em comparagéo com a
meédia anual dos anos anteriores. Ainda que esse dado possa ser interpretado como
um indicador de eficiéncia institucional, ele também deve ser problematizado a luz das
condi¢cbes sociotécnicas que permitiram tal resultado. A aceleracao nos fluxos de
processamento, ao ser dissociada das condi¢des concretas de vida dos segurados,
especialmente dos mais vulneraveis, revela uma tendéncia a autonomizacdo do
campo burocratico em relagdo as demandas reais da populagao.

Bourdieu (2014, p. 266) destaca que a burocracia, ao operar com seus proprios
cédigos e instrumentos, tende a produzir um efeito de distadncia em relagdo aos
sujeitos que dela dependem. No caso do INSS, essa distancia se expressa tanto na
linguagem técnica utilizada nas plataformas quanto na propria exigéncia de
habilidades digitais, que n&o sdo distribuidas de forma igualitaria na sociedade. O
resultado é a constituicio de um espaco social em que o acesso a informacao
previdenciaria e aos direitos sociais torna-se mediado por dispositivos simbdlicos e
técnicos que favorecem os detentores de maior capital cultural e econémico.

Dessa forma, a substituigdo do atendimento presencial pelo digital, embora
possa ser lida como parte de um movimento global de modernizagao dos servigos
publicos, revela-se também como um processo seletivo, que favorece certos grupos
sociais em detrimento de outros. Trata-se de um fendbmeno que, ao ser naturalizado
como progresso tecnoldgico, invisibiliza os efeitos concretos da excluséo digital e
simbdlica sobre as populagdes mais precarizadas — justamente aquelas que mais

necessitam da protecao social provida pela previdéncia publica.
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Figura 7 - Produgao média dos servidores: processos: anual

Fonte: Relatério de Gestao INSS, (BRASIL,2019, p.51)

O impacto da digitalizacdo na vida dos beneficiarios da Previdéncia Social
ultrapassa a esfera do acesso instrumental aos servigos publicos, afetando de modo
mais profundo a percep¢ao dos cidadados sobre seus direitos sociais e a propria
relacdo de confianga e reconhecimento com o Estado. A migracdo das estruturas
presenciais para plataformas digitais, embora revestida pelo discurso da eficiéncia e
da modernizacgéao, introduz novas formas de desigualdade simbdlica e material. O
acesso desigual aos diferentes tipos de capital, econémico, social, cultural e simbdlico
determina as chances reais dos individuos de se posicionarem com autonomia em um
campo social cada vez mais digital. (BOURDIEU, 2001, p. 231).

As plataformas digitais, ao centralizarem informacdes e automatizarem
processos, transformam radicalmente a dinamica de interagao entre o Estado e os
cidaddos, exigindo novas formas de conhecimento digital, capacidade de
interpretacéo e dominio técnico que nem todos possuem. Nesse processo acentuam-
se os efeitos daquilo que Bourdieu chama de illusio, a crenga compartilhada na
validade de um jogo social, uma vez que os sujeitos sdo convocados a participar de
um sistema que pressupde competéncias que eles nem sempre detém, mas do qual
nao podem se afastar sem prejuizo concreto de seus direitos. Assim, a transi¢ao
digital, em vez de representar um avango homogéneo, converte-se, para muitos, em
um entrave real a efetivacao de direitos constitucionais, tornando ainda mais evidente

a necessidade de politicas publicas que ndo apenas disponibilizem servigos on-line,
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mas que assegurem mediagdo humana e suporte digital qualificado, especialmente
aos segmentos em situagao de vulnerabilidade. (BOURDIEU, 2014, p. 571).

A centralizagcao da informagao previdenciaria em ambientes digitais intensificou
a dependéncia dos segurados em relagéo as tecnologias da informagao, ao mesmo
tempo em que reduziu substancialmente os canais de atendimento presencial. Para
uma significativa parcela da populagao, especialmente os idosos, os trabalhadores
com baixa escolaridade e os que vivem em areas com infraestrutura precaria, o uso
dessas plataformas representa um desafio cotidiano, diante do Estado que néao foi
capaz de fornecer os meios necessarios para o acesso, especialmente no periodo da
COVID-19. Muitos dos sistemas nao sao intuitivos, exigem multiplas etapas de
autenticacao, leitura atenta de documentos digitalizados, interpretacéao de termos
técnicos e navegagao por interfaces pouco acessiveis.

A substituicdo do atendimento humano por canais automatizados
desconsidera, em grande medida, a necessidade de escuta, acolhimento e analise
individualizada que muitas situagdes previdenciarias demandam. Problemas
complexos, como o indeferimento de beneficios, exigem uma leitura atenta dos
documentos, sensibilidade para as especificidades do caso e, muitas vezes,
capacidade de traducdo da linguagem juridico-administrativa para a realidade
concreta do segurado. Quando essa mediagao nao ocorre, o cidadao se vé diante de
uma instituicdo vazia, que decide sobre sua vida com base em critérios que ele nao
compreende e que, por isso, ndo pode contestar com eficacia.

A digitalizacdo, quando ndo acompanhada de ag¢des estruturadas de inclusao
digital, contribui para a ampliagao das desigualdades sociais ja existentes. O acesso
a informacao previdenciaria, que deveria ser um direito garantido e facilitador do
exercicio da cidadania, torna-se um privilégio de quem domina as ferramentas
técnicas exigidas pelo novo modelo de gestdo publica. Dessa forma, o campo
burocratico, ao adotar a légica da racionalizacao através de meios digitais, reforgca as
barreiras entre aqueles que detém o capital cultural digital e aqueles que dele estao
excluidos, reafirmando a estrutura de reproducao das desigualdades. (BOURDIEU,
2014, p. 171).

4.2.1 Estado de calamidade e fechamento das Agéncias da Previdéncia Social
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A decretacao do estado de calamidade publica em razdo da disseminagao da
COVID-19, em margo de 2020, impds ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) o
enfrentamento de um desafio inédito, com a necessidade de garantir a continuidade
da prestacao de servigos essenciais a populagdo em um contexto de isolamento social
e de restricdo de mobilidade. Diante desse cenario, uma nova agenda institucional foi
delineada com celeridade, pautada por reorientagcdes técnicas e operacionais que
priorizaram o uso intensivo de tecnologias da informagdo e comunicagao (TICs),
resultando em transformacdes significativas na légica de atendimento da Previdéncia
Social.

O fechamento das Agéncias da Previdéncia Social (APS) em todo o territério
nacional provocou a adogao de medidas emergenciais com o objetivo de simplificar o
acesso a beneficios previdenciarios e assistenciais, garantindo minimamente a
subsisténcia de milhdes de brasileiros em situagdo de vulnerabilidade. Nesse
contexto, houve a aceleracao da implantagao de novas etapas do Projeto INSS Digital,
em curso desde 2017, sem que, no entanto, a maioria da populacdo estivesse
preparada para lidar com a subita transi¢do para o meio digital.

A excluséo digital, que ja era uma realidade para amplas parcelas da populagao
brasileira, agravou-se diante da exigéncia de competéncias tecnoldgicas e do acesso
a dispositivos e conexdes de qualidade. A apropriacédo desigual do campo burocratico
dos recursos digitais evidencia um aspecto central da Sociologia de Pierre Bourdieu:
os individuos inserem-se nos diferentes campos sociais com distintos volumes e
composi¢des de capital, sendo o capital digital uma extensdo contemporénea do
capital cultural, associado a capacidade de se apropriar das linguagens e ferramentas
tecnolégicas. (BOURDIEU, 2014, p. 357).

A necessidade de implementacéo digital foi acelerada pela emergéncia sanitaria
e reforgcou uma loégica de racionalizacdo administrativa que se aproxima das praticas
gerenciais do setor privado, configurando, ainda que de forma implicita, um relativo
processo de privatizacdo das funcbes publicas. A contratacdo de empresas
especializadas para o desenvolvimento de sistemas inteligentes sinaliza uma
transferéncia de recursos estatais para o setor privado, a0 mesmo tempo em que
revela a crescente dependéncia do Estado de atores externos para a
operacionalizacao de politicas publicas fundamentais. Esse movimento pode ser lido
a luz da nogédo de campo burocratico, no qual diferentes agentes e instituicbes

disputam o monopdlio legitimo sobre a gestao da coisa publica, em um jogo de forgcas
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em que nem sempre os interesses coletivos sédo priorizados. (BOURDIEU, 2014, p.
165).

O fechamento das APS, embora necessario como medida sanitaria, expbs de
maneira dramatica a auséncia de uma preparacao prévia adequada por parte da
Administracdo Publica. Ndo houve tempo suficiente para realizar ajustes de
acessibilidade digital, nem para estabelecer protocolos consistentes de acolhimento
remoto que garantissem equidade no acesso aos servigos. Tal fragilidade
comprometeu a efetividade das politicas de inclusdo e de livre acesso aos direitos
previdenciarios, penalizando principalmente os segurados com menores niveis de
escolaridade, renda e familiaridade com as tecnologias. Em outras palavras,
observou-se um favorecimento estrutural das camadas sociais detentoras de maior
capital econémico e cultural, o que aprofunda a desigualdade entre incluidos e
excluidos no campo previdenciario. (BRASIL, 2020, p. 45).

Durante o periodo mais critico da pandemia, as centrais telefénicas de
atendimento, especialmente o canal 135, tornaram-se importante via de interlocugao
entre 0 INSS e os cidaddos. Houve a necessidade de implementar novos
procedimentos, adaptar os fluxos de entrada e saida de demandas, reorganizar os
espacos fisicos e remanejar trabalhadores pertencentes a grupos de risco. Ainda que
tenha ocorrido uma redugao de 50% no numero de operadores disponiveis, 0 numero
de chamadas registradas pela central superou 9 milhdes no més de abril de 2020,
com um crescimento médio de 20% na demanda telefénica. Esses numeros indicam
que o canal 135 tornou-se um recurso fundamental para a populagao, especialmente
para aqueles que nao dispunham de acesso a plataforma do Meu INSS. (CGU, 2020,
p.41)

O aumento expressivo na demanda pelo atendimento telefénico pode ser
interpretado como indicio das dificuldades enfrentadas pelos cidadaos frente a
digitalizagdo dos servigos. Problemas como a imprecisdo dos dados fornecidos, a
instabilidade do sistema, a falta de familiaridade com o uso de tecnologias e a
auséncia de recursos materiais, como computadores e acesso a internet, revelam que
a plataforma do Meu INSS, embora eficiente em termos técnicos, nao foi
suficientemente inclusiva.

A pandemia ndo apenas acelerou a digitalizagdo dos servigos previdenciarios,
como também expds as limitagbes de um modelo de gestao que priorizou a eficiéncia

técnica. A auséncia de politicas de inclusao digital, formagao continuada para usuarios



107

e servidores, mas também a falta de canais acessiveis de atendimento configuram
barreiras simbdlicas e materiais ao pleno exercicio da cidadania. A transformagao
digital no ambito da seguridade social, para ser efetivamente democratica, precisa
considerar as multiplas dimensdes da desigualdade e promover uma mediagdo que
reconhecga e enfrente as assimetrias de capital que estruturam o campo burocratico

estatal.

Figura 8 - Chamadas atendidas - Central 135
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Em 2019, quando a plataforma do Meu INSS consolidou-se como o principal
canal de entrada de requerimentos e de busca por informagdes previdenciarias, a
ferramenta ja contabilizava expressivos 210,4 milhdes de acessos. No ano seguinte,
impulsionado pelas restrigdes sanitarias e pela necessidade de continuidade do
servigo publico, esse numero praticamente dobrou, atingindo 429 milhdes de acessos.
Apenas no més de outubro de 2020, mais de 40 milhdes de acessos foram registrados,
0 que revela ndo apenas a intensificagdo do uso da tecnologia no campo da
Administragdo Publica, mas também a reconfiguragao das formas de interagao entre
o cidadao e o Estado.

Ao analisar o processo a partir da Sociologia Reflexiva de Pierre Bourdieu, é
possivel compreender-se que a adogao acelerada das plataformas digitais no acesso
a direitos sociais opera, simultaneamente, como instrumento de inclusdo e de
exclusao, conforme as disposi¢cbes e capitais dos agentes em jogo. O capital digital,

que compreende o dominio pratico das ferramentas tecnoldgicas, néo € igualmente
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distribuido entre os diferentes grupos sociais, sendo profundamente condicionado por
fatores como escolaridade, renda, idade e localizagao geografica.

A plataforma, ao se tornar o principal mediador da relagéo entre os segurados e
0 INSS, institui uma nova logica de acesso que pressupde autonomia digital e dominio
de cdédigos especificos. Isso pode resultar na ampliagdo do distanciamento entre os
que tém acesso pleno a seus direitos e os que enfrentam barreiras simbdlicas e

praticas para tanto.

Figura 9 - Quantidade de acessos ao Meu INSS mensalmente

Fonte: Relatério de Gestédo INSS, (CGU, 2020, p.48)

Em que pesem as melhorias implementadas na plataforma do Meu INSS,
especialmente no aplicativo, como a busca por orientagcbes mais claras, a
simplificagdo textual, a modificagcdo dos fluxos de cumprimento de exigéncias e a
alteracao do /layout, a pandemia da COVID-19 foi um fator decisivo para o aumento
da procura pela via digital como forma de acesso as informagdes e aos beneficios
assistenciais disponibilizados pelo Governo Federal.

E importante destacar que, ao analisarmos os dados extraidos do Relatério de
Gestdo do INSS em conexao com o Boletim Estatistico da Previdéncia Social,
observamos uma assimetria relevante. Enquanto o primeiro apresenta informacgoes
sobre o volume de acessos a plataforma digital, o segundo traz dados sobre os
requerimentos de beneficios. Tal comparacdo evidencia que o numero de
requerimentos é significativamente inferior ao nimero de acessos, o que revela que,
embora o objetivo final do segurado seja, em muitos casos, o usufruir de um beneficio

previdenciario, a maior parte da demanda nos canais digitais esta centrada na busca
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por informacbes, seja para compreender os seus direitos, seja para corrigir
pendéncias que impegam o acesso aos servigos do INSS. (BRASIL, 2020).

Essa discrepancia entre acesso a informacdo e efetivacdo do direito
previdenciario evidencia a importancia de compreendermos os limites da interferéncia
digital na relacdo entre o Estado e o cidadao, sobretudo a luz das desigualdades
sociais e dos capitais (econémico, cultural e informacional) desigualmente
distribuidos, como nos alerta Bourdieu em sua critica a reproducado das estruturas

sociais.

Figura 10 - Tabela de requerimento de beneficios do INSS x acessos ao Meu INSS

REQUERIMENTOS INSS X ACESS0 MEU INSS
CONCEDIDOS | INDEFERIDOS |[REQUERIMENTOS| ACESSO MEU INSS INFORMACAO
2019 5.190.239 4.201.320 9..391.559 210.413.654 201.022.095
2020 4.868.146 4.463.911 9.332.057 429.062.000 419,749,943
2021 4.729.820 4619.327 | 9.349.147 455.256.709 445,907.562
2022 5.212.631 5.113.354 10.325.985 568.142.597 557.816.612
2023 5.964.270 5.064.284 11.028.554 832.536.334 821.507.780

Fonte: Relatério de Gestao INSS, (CGU, 2023); BEPS, (BRASIL, 2024).

Ultrapassadas as fases iniciais de implementacéo da plataforma do Meu INSS,
foi necessario elaborar um sistema eficiente de distribuicdo de demandas, com o
objetivo de otimizar o tempo de analise dos beneficios. Nesse contexto, foram criadas
as Centrais de Analise de Beneficios do INSS (CEAB) e as Centrais Especializadas
de Alta Performance (CEAP), responsaveis por desenvolver fluxos de trabalho
voltados ao aumento da produtividade nos servigos prestados. Tais estruturas, criadas
em um momento de digitalizagdo acelerada, tiveram um papel determinante para o
prosseguimento das analises de beneficios, especialmente durante a pandemia de
COVID-19. No entanto, as dificuldades encontradas pelos cidadaos, relacionadas a
impossibilidade de cumprir diligéncias e a suspensao das pericias médicas e
avaliacdes biopsicossociais, foram obstaculos significativos, particularmente no que
tange ao exame dos requerimentos do Beneficio de Prestagdo Continuada (BPC).

A implementacdo das CEAB e CEAP representou um avango em termos de
celeridade na tramitagao dos processos, proporcionando um aumento significativo nos
indices de produtividade. Ao final de 2020, entretanto, o impacto da pandemia sobre
o sistema previdenciario foi evidente. Essa condi¢cdo resultou em um retrocesso

significativo, pois dificultou o cumprimento das exigéncias administrativas e
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processuais, além de contribuir para o represamento de processos. Em 2020, o
numero de processos administrativos pendentes ultrapassou a marca de 1,92 milhao,
0 que evidenciou a fragilidade do sistema diante de uma crise sanitaria e social.
(BRASIL, 2020, p. 35).

Esse cenario pode ser analisado a luz da teoria de Pierre Bourdieu,
especialmente no que se refere ao conceito de campo. No campo previdenciario, as
transformacdes digitais representam uma reconfiguragdo das dindmicas de poder e
de acesso a informacao. A implementacao das Centrais de Analise, por exemplo, pode
ser vista como uma tentativa de reorganizar o campo burocratico, buscando maior
eficiéncia na distribuicao e resolugdo das demandas. A pandemia, no entanto, revelou
as desigualdades estruturais desse campo, onde o acesso digital e a capacitagao dos
servidores, assim como a disponibilidade de equipamentos e infraestrutura
adequados, representam formas de capital que sao distribuidas de maneira desigual,
refletindo-se na busca de direitos dos individuos envolvidos nesse processo.
(BOURDIEU, 2014, p 295).

4.2.2 A nova forma de atender do INSS

A partir do momento em que o INSS passa por reformas estruturais na sua
forma de atender, devemos observar se esse procedimento de automagdo dos
processos previdenciarios € capaz de efetivamente cumprir o papel da prestacéo de
servigos de seguridade social aqueles que necessitam. A analise deve, portanto,
ultrapassar os limites formais da implementacao tecnolégica e adentrar o campo das
consequéncias concretas dessa transformacao digital na vida dos segurados, em
especial dos mais vulneraveis socialmente.

O Boletim Estatistico da Previdéncia Social (BEPS), publicado pela secretaria
de Previdéncia do Ministério do Trabalho e Previdéncia apresenta dados referentes
aos beneficios administrados pelo INSS, bem como indicadores econdmicos e
populacionais, sendo possivel, a partir dele, tracar um panorama das concessodes e
indeferimentos de beneficios no periodo de 2016 a 2022, etapa em que houve a

pandemia de COVID-19 e consolidagao digital dos processos administrativos.
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Figura 11 - Tabela de Concessoes e Indeferimento de Beneficios — 2006/2024

CONCEDIDOS WOEFERIDOS
ANDSMESES v::::‘ Beneficios por — ais vr::::“ Benellcloz por 4 ais
Tatal —’ |r::ps:umu.-nu T ior |r::|:£ﬂu.-nu e
anterior (%) e

2006 Toul T 118 1653247  1.GBG.GGE| Z771.128 52,07 1634718 1.076.408
2007 Toul 4171350 A5 rdDOEE  17TREGE| 3211818 15,50 2358332 B52.467
008 Toul 4451842 691 EEaG020 191582 3.606.82e 1230 2585458 1.021.466
2008 Toul 4471505 07 EAWG025  205T.EE0| 3325357 a8 2MEESE  1.176.361
200 Toal reere 17 ZGa7.82  1L891@ss| 3233763 275 2131567 1.902.198
2011 Toal 4787039 T 2744344 2022695 3.250.280 051 2146431 1.903.858
a1z Toal 4957681 400 FBSEEST 20002 3310576 15 21mEsz  1.980.664
213 Toal 5707 629 504 1000724  2.P06805| 3.207.415 840 I068.827  1.237.563
214 Total 5.211.000 007 1024026 218T004| 3136186 489 1538821  1.196.363
215 Toal 4435621 4,28 2396324 2OEAET| 263TdE A6 1590002 1.030.462
216 Total 5132451 15,71 2E07.082  2EEGADS| 4164435 58,20 LS4EEI 1615806
217 Total 4995623 287 2970338 Z0PSEES| 3.950.436 514 LIS0796  1.500.640
M8 Toul 5AZLTIT 257 FSa1528 2182248 3.889.600 A5 2ASTOEZ 1432578
19 Toul 5180219 130 rEa9845  2.3e0Fes| 4201320 &0 2188488 1.800.832
020 Toul 4BEE 146 £21 rsETa0e 230104 44E3En 625 2E01001  1.862.810
021 Toul 4129820 Ern EMZIAS  2A1T0TS|  4.618.3ET 148 2615468 1983850
022 Toul 5212631 10,21 EE76.437  2.EBEBE| 6913358 10,88 2880115 2423330
023 Toul 5954770 1442 1734320 2780050 5.064.288 T 2647332 2.496.952
Jangin *1722 A4m 7027 156595| 264846 3747 138.502 125.3a4
Fevernrn 351 550 338 196, 6EG 15e884| 317808 moo 128266 120,543

hargo 457 528 a1z #95.235 2173se|  a3zsse 3611 F41.54E 190,608

bl 4751 580 12.402 0085  367.256 810 192.673 174,563

fain 504,375 2,78 2,133 5zzez|  dBAO3S 7= LG 730021

Junha 453 676 B85 Fag.082 zz15e4|  39.3E0 15,48 226,315 170,045

Jubn 73579 110 1610 z030|  aziETE 644 197,521 223,951

Agosn H95 476 4575 355383 aoosz|  saaaem =06 FEBEDS  7R4.B20
Sotembro 556 956 RET) 91742 65.224| 462480 505 9807 732573
Outubro 544,507 2 303,062 241415 455238 257 PGB FIG168
Novembro 500 799 025 351,669 2s8630|  d62AE 1m0 1436 200523
Dezmmbn 506 520 15,85 306, 160 200760  46A.248 140 FI9ESS 220753

2024 Janeira 509 620 054 93517 216163 416658 A FiiEEE 2001
Subtatal 509 620 411 93517 216,163 416658 57,32 LGRS 202871

Fonte: (BEPS, 2024, p.49)

Conforme dados extraidos do BEPS, referente aos anos de 2016 a 2022 (p.
48), constata-se que em 2016 foram concedidos 5.132.451 beneficios e indeferidos
4.164.435. Em 2022, quando a automatizagdo do processo administrativo ja estava
consolidada, os requerimentos deferidos totalizaram 5.212.631, enquanto 5.113.354
foram indeferidos, revelando um equilibrio numérico entre concessdes e negativas.
Tal equilibrio, no entanto, ndo pode ser interpretado de forma positiva, pois, se por um
lado o numero de requerimentos aumentou, era de se esperar um crescimento
proporcional das concessdes por conta da pandemia € 0 maior numero de acessos
aos portais eletrénicos, o que nao se verificou.

Observa-se, conforme o BEPS, que os percentuais anuais de beneficios
concedidos nos anos de 2017, 2020 e 2021 apresentaram quedas de menos 2,67%,
menos 6,21% e menos 2,84%, respectivamente.

No més de dezembro de 2020, periodo que contabiliza os efeitos da pandemia
de COVID-19, registraram-se 741.669 requerimentos, com 370.499 deferimentos e
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371.179 indeferimentos. J&4 no mesmo periodo de 2022, os dados apontam 422.965
concessbes e 423.583 indeferimentos. Esses numeros demonstram que a
automatizagcdo nao promoveu uma ampliagdo no acesso aos direitos previdenciarios,
mas, ao contrario, acentuou a rigidez na concessao, contribuindo para o crescimento
proporcional dos indeferimentos, o que pode representar uma limitagédo concreta ao
principio da universalidade da cobertura e do atendimento da seguridade social.

Observa-se que a automagéo dos servigos digitais por parte do INSS néo
resultou, como inicialmente previsto, em uma reducéo significativa no tempo médio de
resposta dos requerimentos administrativos. Em 2019, ano em que se consolidou a
implementacdo de ferramentas digitais como parte do processo de transformacao
institucional, o tempo médio de resposta era de 95 dias. Esse numero aumentou para
117 dias em 2022, contrariando as expectativas de maior celeridade e eficiéncia no
reconhecimento e na concessao de beneficios previdenciarios, conforme divulgado
pelo Governo Federal. Tal constatacdo evidencia que a mera introdugdo de
tecnologias digitais na Administragdo Publica ndo €, por si s, capaz de resolver
entraves estruturais historicamente presentes no funcionamento do sistema
previdenciario brasileiro. (BRASIL, 2023).

Quadro 3 - Tempo médio de respostas a requerimentos do INSS

ANO DIAS

2019 95 dias
2020 117 dias
2021 135 dias
2022 123 dias

Fonte: (BRASIL,2025)

Diante dessa realidade, podemos prosseguir a analise a luz da Sociologia
Reflexiva de Pierre Bourdieu, compreendendo os esquemas incorporados pelos
agentes no interior de campos sociais especificos. A logica tecnocratica que sustenta
a digitalizagdo da maquina estatal, orientada por uma racionalidade instrumental e por
promessas de modernizagcdo e eficiéncia, ndo considera de forma adequada as
disposicdes, os capitais e as condigdes objetivas de vida da populagado destinataria
desses servigos, posto que a autoridade do Estado repousa na ideia de um capital

espontéaneo reconhecido como legitimo. (BOURDIEU, 2014, p. 353).



113

A implantacdo de ferramentas digitais, sem a devida mediagdo humana e
social, tende a reforgar barreiras ja existentes, sobretudo entre os grupos mais
vulneraveis, que tém menor acesso a recursos materiais e imateriais necessarios para
a navegacao no ambiente digital. Assim, a promessa de eficiéncia anunciada pelo
Estado se desfaz diante das evidéncias empiricas, revelando que os ganhos de
produtividade administrativa ndo se traduzem, automaticamente, em melhorias
concretas para os cidadaos. Mais do que isso, o distanciamento e a exclus&o digital,
somada a manutengéo de prazos longos e a persisténcia de gargalos operacionais,
indicam que a digitalizagdo, quando desvinculada de uma politica publica voltada a
inclusao digital e ao acolhimento da diversidade social, corre o risco de funcionar como
instrumento de reproducao da excluséo social e de reforco das assimetrias no acesso
a direitos fundamentais, colaborando para sua reproducdo. (BOURDIEU, 2014, p.
311).

Somente com a conjugacdo de inovagao tecnoldgica, capital humano
qualificado e compromisso com a justica social sera possivel alcangar o efetivo
cumprimento do principio da universalidade da cobertura e do atendimento da
seguridade social, conforme estabelecido pela Constituicdo Federal de 1988. Ignorar
essa necessidade é aceitar que o avango tecnoldgico se converta em mais um
instrumento de exclusao simbdlica e material, em um campo social ja marcado por

profundas desigualdades.

4.3 Sistemas informatizados: informagcoes sobre Previdéncia e o

reconhecimento inicial de direitos

Conforme ja abordado anteriormente, a medida que novas etapas do Projeto
INSS Digital foram sendo implementadas, novos desafios passaram a se impor a
gestdo previdenciaria, sobretudo no tocante a organizacdo dos fluxos de
agendamento, analise e deferimento dos requerimentos. A automatizacdo da
concessao e da analise de beneficios tem como propdsito a tomada de decisdes mais
céleres, baseadas em dados processados e convertidos em informagdes
estruturadas, buscando, com isso, reduzir o tempo de espera dos cidadaos e
minimizar os gargalos operacionais historicamente presentes na administragédo

publica brasileira.
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Nesse processo de digitalizacao, o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS),
em parceria com a Empresa de Tecnologia e Informacbes da Previdéncia
(DATAPREV), desenvolveu sistemas informatizados capazes de integrar informacoes
oriundas de distintas bases governamentais, como o e-Social, a plataforma Gov.br e
o cadastro do Tribunal Superior Eleitoral (TSE). Essa interligagao de dados permite a
constante atualizagdo do Cadastro Nacional de Informagdées Sociais (CNIS),
possibilitando, assim, o reconhecimento automatico de determinados direitos
previdenciarios, sem a necessidade de langamentos manuais por parte dos
servidores. Com isso, buscou-se ndo apenas conferir maior agilidade aos processos
administrativos, mas também promover a racionalizagdo da for¢ga de trabalho no
interior da instituicao.

A informatizagdo dos procedimentos administrativos configura uma profunda
reestruturacdo do campo burocratico previdenciario, em que o capital tecnologico
assume uma posic¢ao central na constituicao das hierarquias institucionais. Sob a ética
da Sociologia Reflexiva de Pierre Bourdieu, observa-se uma reconfiguragdo das
relagbes de poder entre os diferentes agentes que atuam nesse campo, servidores,
gestores e segurados, uma vez que o dominio sobre os instrumentos digitais passa a
operar como um capital especifico, com capacidade de produzir distingbes e
assimetrias no interior do sistema. (BOURDIEU, 2014, p. 592).

O uso intensivo de plataformas digitais no reconhecimento inicial de direitos,
embora traga inegaveis avangos operacionais, pode, paradoxalmente, ampliar os
mecanismos de exclusao ja presentes na sociedade brasileira, especialmente entre
0s segmentos socialmente mais vulneraveis, cuja relacdo com o Estado
historicamente se da de forma mediada e desigual. Do mesmo modo, o resultado de
eficiéncia sugerida pelo Estado n&do mostra necessariamente melhor efetividade dos
direitos por parte dos segurados.

Assim, o avango dos sistemas informatizados no campo da Previdéncia nao
pode ser analisado apenas sob o prisma da eficiéncia administrativa. E necessario
compreendé-lo também como um fenédmeno social e simbdlico, marcado por disputas,
estratégias e formas de capital que se manifestam na pratica cotidiana dos agentes
institucionais e dos segurados. A transi¢ao digital, ao mesmo tempo em que redefine
as estruturas da burocracia estatal, revela as contradicoes entre o ideal de

universalizagdo do acesso e as barreiras concretas impostas pelas desigualdades
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socioecondmicas, culturais e tecnoldgicas que moldam a experiéncia dos cidadaos no

interior do campo previdenciario.

4.3.1 Usabilidade e funcionalidade do Meu INSS

O relatério da auditoria realizada pela Controladoria Geral da Unidao (CGU),
aponta para dificuldades relatadas pelos cidadaos frente as manifestagcdes registradas
na plataforma Fala.br. As dificuldades mais frequentes observadas pelos segurados
dizem respeito ao acesso a plataforma, especialmente acerca da lentiddo ou
instabilidade do sistema. No que diz respeito ao acesso inicial, informa o INSS que
existem casos em que 0s usuarios conseguem entrar no sistema, mas nao lhe sao
permitidas consultas diante de divergéncias cadastrais. (CGU, 2024, p.9).

Segundo o INSS, os dados obtidos nos bancos de dados do Governo,
especialmente nos registros da Receita Federal do Brasil (RFB) e no Cadastro
Nacional de Informacdes Sociais (CNIS), por vezes apresentam divergéncias e, por
ser usado um login Unico3®® pelo Gov.br, invalidam a identificagdo do segurado, sendo
necessario que o cidadao se desloque ao atendimento presencial ou precise telefonar

para o teleatendimento 135 a fim de validar ou corrigir informacodes. (CGU, 2024, p.9).

Houve um protétipo de pesquisa para o cidadao indicar qual o dado estaria
correto, se o da RFB ou o do CNIS, bem como para orienta-lo sobre como
solucionar o problema a depender da escolha mencionada, com o intuito de
mitigar a problematica. Entretanto, devido a complexidade reportada pela
Autarquia a respeito dos sistemas envolvidos, o projeto ndo foi adiante. (CGU,
2024, p.11).

Em que pesem os argumentos apresentados pelo Instituto Nacional do Seguro
Social (INSS) quanto a suposta incompatibilidade de informagdes referentes aos
dados cadastrais dos segurados, observa-se uma fragilidade estrutural na qualidade
dos dados processados pelo sistema. Essa inconsisténcia revela ndo apenas um
problema técnico, mas uma disfung¢ao no fluxo comunicacional entre os cidadaos e a
Administragdo Publica. Importante destacar que, conforme o Decreto n. 8.638, de 15
de janeiro de 2016, os documentos publicos produzidos no Brasil estdo dispensados

de autenticagdo, tendo sido estabelecido um regime de simplificacdo para a

360 login Unico € um meio de acesso do usuario aos servigos publicos digitais do Governo Federal,
conforme disposto no Decreto n. 8.936/2016.
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verificagcdo desses documentos no atendimento ao publico. Assim, a recusa de
informacgdes provenientes de fontes oficiais ou a exigéncia de revalidagédo de dados ja
reconhecidos institucionalmente n&o deveria constituir entrave ao acesso dos
segurados a plataforma do Meu INSS. No entanto, na pratica, especialmente durante
o periodo da pandemia da COVID-19, observou-se o contrario: segurados foram
impedidos de acessar servigos basicos em virtude de bloqueios injustificados,
decorrentes de falhas sistémicas na leitura e cruzamento de dados. (CGU, 2019, p.
39).

Esse cenario revela a existéncia de barreiras simbolicas e materiais que afetam
de maneira desigual os sujeitos sociais diante da digitalizagcdo dos servigos publicos.
Os individuos que nao detém familiaridade com as ferramentas digitais, que nao
possuem acesso adequado a internet, ou que nao conseguem interpretar
adequadamente as exigéncias da linguagem administrativa, encontram-se em
desvantagem estrutural, muitas vezes invisivel aos olhos da burocracia. Essa
assimetria € expressa em formas sutis de violéncia simbdlica, que naturalizam a
exclusao.

A plataforma do Meu INSS, embora represente um avancgo tecnolégico na gestao
de servigos previdenciarios, agrega funcionalidades que dependem da resposta
integrada de diferentes sistemas, o que frequentemente resulta em falhas, lentidao ou
instabilidade. Além disso, a auséncia de mecanismos que permitam ao usuario salvar
suas interagdes e prosseguir de onde parou, diante de uma eventual falha de conexéo,
obriga-o a reiniciar todo o processo, o que gera frustracdo e aumenta o tempo
necessario para a conclusao das demandas. Essas deficiéncias técnicas ndo podem
ser analisadas isoladamente, pois afetam de modo mais incisivo os grupos sociais que
ja enfrentam obstaculos de natureza socioecondmica. A auséncia de fluxos de
atendimento alternativos, mais acessiveis e adaptados a diversidade do publico
segurado, demonstra sua insuficiéncia em contextos de vulnerabilidade social.

Durante o periodo da COVID-19, com o atendimento predominantemente digital,
remoto, os requerimentos ou pedidos de complementacdo de documentos para o
cumprimento de exigéncias tiveram que ser encaminhados através de um
procedimento de anexacao, apesar da caréncia de informacdes e de orientagdes para
a utilizagdo do sistema frente ao limite de tamanho dos arquivos em 50 megabytes
(MB). Somava-se a isso a lentiddo para o carregamento dos documentos, o que

comprometia a usabilidade do sistema, contribuindo para o represamento de
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requerimentos durante o periodo de fechamento das agéncias fisicas. (CGU, 2023,
p.9).

Diante disso, torna-se indispensavel repensar os mecanismos de acesso a
informacgéo previdenciaria sob a 6tica da justica social e da equidade, reconhecendo
que o direito a informagdo € também um direito de cidadania. A adogdo de uma
abordagem sensivel as desigualdades estruturais, inspirada na Sociologia Reflexiva
pode oferecer caminhos para a construgdo de um servigo publico digital mais
inclusivo, capaz de respeitar a diversidade e promover uma cidadania

verdadeiramente acessivel e universalizada.

4.3.2 Vulnerabilidade dos segurados e acesso ao INSS durante a pandemia

Ao longo da trajetéria historica, o modelo capitalista de produ¢do e consumo
apresenta distintas variaveis que geram tensdes recorrentes, especialmente no
campo social, resultando em disputas por poder, reorganizagdes institucionais e crises
que evidenciam os limites da politica publica frente as desigualdades estruturais. No
contexto da seguridade social brasileira, observa-se uma transformacgao profunda a
partir da promulgacao da Emenda Constitucional n. 103/2019, que reconfigura
significativamente os direitos dos trabalhadores na busca pela aposentadoria. Essa
alteracdo normativa € acompanhada por um processo acelerado de digitalizacdo do
atendimento ao publico, no qual o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) passou
a operar majoritariamente por meio de plataformas digitais, como o Meu INSS. Tal
mudanca se reflete diretamente sobre a forma como os segurados acessam os
direitos previdenciarios, evidenciando a desigual distribuicdo dos capitais sociais,
econdmicos, culturais e tecnoldgicos na sociedade brasileira.

A pandemia de COVID-19 possibilitou ao Estado intensificar a automacgao dos
servigos sociais, em resposta a urgéncia imposta pelo distanciamento social. No
entanto, esse processo revelou o aprofundamento das desigualdades no acesso aos
direitos fundamentais, sobretudo entre a populagdo mais vulneravel, ja atingida por
altas taxas de desemprego e pela historica exclusdo de politicas de acesso ao
conhecimento e a tecnologia. Soma-se a isso a reforma da Previdéncia, que dificultou
o direito de acesso aos beneficios. O uso intensificado de ferramentas digitais para

operacionalizar politicas publicas, embora tenha possibilitado a continuidade dos
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atendimentos, nao foi acompanhado de uma estratégia robusta de inclusao digital.
Produziu-se, entdo, na pratica, uma nova camada de desigualdade social,
caracterizada pela dificuldade de milhdes de brasileiros para acessar informacoes,
servigos e beneficios aos quais legalmente teriam direito.

A transicdo digital operada no INSS, ao pressupor uma adaptagdo dos
segurados as exigéncias do mundo digital, desconsidera os trajetos de vida marcados
pela desigualdade de acesso a educacdo formal, a informacédo e as ferramentas
tecnologicas. Nesse sentido, a plataforma do Meu INSS torna-se mais acessiveis a
um grupo de pessoas que dominam os codigos da légica burocratica digital, enquanto
se tornam distantes e inacessiveis a outros grupos, cujos esquemas de percepgao e
acao foram socialmente produzidos em contextos de exclusao.

A situagao brasileira tornou-se ainda mais critica na pandemia do COVID-19,
diante das marcadas desigualdades em termos de renda, género, ragca e acesso a
educacdo. Os dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE),
sintetizados nos Indicadores Sociais de 2019, evidenciam que a idade em que um
cidadao ingressa no mercado de trabalho esta diretamente associada ao seu percurso
educacional, seus rendimentos e a intersec¢ao de fatores como raga e género.

Segundo a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua (PNAD), em
2019, apenas 47,5% da populagéo brasileira com 25 anos ou mais havia concluido a
educacgao basica, enquanto 13,87 milhbes de pessoas, correspondentes a 6,6% da
populagao, eram analfabetas (IBGE, 2019). Esse indice € ainda mais expressivo entre
mulheres e idosos, ambos com uma taxa de analfabetismo em torno de 18%.
Regionalmente, a desigualdade é ainda mais evidente: no Nordeste, 52,6% da
populagao ndo havia completado o Ensino Fundamental, enquanto no Sudeste, 51,1%
tinham pelo menos o Ensino Médio completo. (IBGE, 2019).

Nesse cenario de reforma legal da Previdéncia, somado a aceleragao do uso de
tecnologias no setor publico, impulsionada pela emergéncia sanitaria, o Governo
promoveu a digitalizacdo e automatizacdo dos servigos sociais, sem assegurar,
previamente, as condigdes minimas de acessibilidade tecnoldgica para toda a
populagcdo. O Estado, ao adotar solugdes digitais como forma de garantir o
funcionamento das politicas publicas, reforcou a centralidade da légica tecnocratica
na administragcdo publica, transferindo para o individuo a responsabilidade por

acessar, compreender e operar plataformas digitais. Entretanto, essa
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responsabilizacao individual ignora as barreiras materiais e simbdlicas enfrentadas
por grande parte da populacao brasileira.

A exclusdo digital manifesta-se, assim, como uma forma contemporanea de
exclusdo social, que se articula com os mecanismos histoéricos de negacao de direitos.
Como aponta Carnelossi (2022, p. 5), a rapida implementagdo de inovagdes
tecnologicas nos servigos previdenciarios, sem uma preocupagao concreta com a
inclusdo digital, contribuiu para aprofundar as desigualdades ja existentes, tornando
ainda mais dificil o acesso a direitos fundamentais. A auséncia de contato humano,
substituido por robdés e fluxos automatizados, reduziu significativamente a
possibilidade de resolugao de demandas complexas, penalizando sobretudo aqueles
que detém baixo capital tecnolégico e informacional. Para Bourdieu, esse tipo de
estrutura reflete a tendéncia das instituicées de se ajustarem a I6égica dominante dos
campos onde o poder simbdlico se exerce.

Dados do IBGE revelam que, no ultimo trimestre de 2019, cerca de 39,8 milhdes
de brasileiros com 10 anos ou mais ndo tinham acesso a internet, o que representava
aproximadamente 21,7% da populacio nessa faixa etaria. Além disso, 12,646 milhdes
de familias ndo possuiam conexao com a internet em casa. Em 2021, em plena
vigéncia das medidas de isolamento social, ainda havia 7,3 milhdes de pessoas sem
acesso domiciliar a internet. Esses numeros apontam nao apenas para a faléncia de
politicas publicas de inclusao digital, mas também para a consolidagado da exclusao
como um fendbmeno estrutural, reproduzido no interior das praticas estatais e

naturalizado pela auséncia de alternativas de acesso. (IBGE, 2021).

Nao se trata de um problema localizado em um setor (ou categoria) da
administracdo publica brasileira, mas de um movimento de reestruturagéo
tecnoldgica-organizacional amplo que impregna a totalidade do servigco
publico no Brasil. [...] O Estado Neoliberal é o Estado capitalista capturado
pela légica do capital financeiro. O or¢camento publico esta blindado pelos
interesses dos investidores do mercado financeiro. [...] Eles espoliaram o
Estado alienando-o dos interesses dos cidadaos. O cerne do neoliberalismo
€ degradar o servico publico abrindo espago para os interesses da
valorizagdo privada do capital. [...] a légica gerencialista perverte o sentido do
trabalho publico enquanto trabalho que permite, por exemplo, no caso da
saude, educacao, Previdéncia Social, justi¢ca, o acesso dos cidadados a seus
direitos sociais. (ALVES, 2021, p. 9).

O uso de tecnologias nos servigos previdenciarios, embora possa apresentar um
potencial para ampliar o alcance e a eficiéncia da administracao publica, pode produzir
efeitos ambivalentes. De um lado, possibilita a continuidade dos atendimentos e a
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racionalizacdo dos processos; de outro, aprofunda a padronizacdo das decisoes, a
desumanizacdo dos atendimentos e a precarizagdo do servigco publico. Como
destacam Valentim e Paz (2022, p. 122), esse processo intensifica tendéncias de
precarizacdo, com decisdes automatizadas que podem ser desfavoraveis aos
segurados e que, em muitos casos, nao consideram as particularidades das situagoes
vividas pela populacéo em situacao de vulnerabilidade.

A légica digital, assim como os demais campos sociais analisados por Bourdieu,
opera a partir da imposigao de formas legitimas de participacédo, que dependem da
posse de capitais especificos, mobilizando e transformando a necessidade da busca
por eficiéncia por meio de novas tecnologias como algo 6bvio. (BORDIEU, 2014,
p.340).

A auséncia de dominio sobre essas competéncias tecnoldgicas, linguisticas e
juridicas transforma-se em um mecanismo de exclusdo simbdlica e pratica. Diante
disso, € possivel observar que o processo de digitalizacdo da previdéncia, ao ser
realizado sem uma politica ativa de inclusao e formacgao, contribui para a reproducao
das desigualdades sociais sob novas formas, travestidas de modernizagdo e

eficiéncia.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Conforme abordagem inicial da pesquisa, o trabalho teve como objetivo
analisar os impactos da transformacao digital na Previdéncia Social brasileira, com
énfase na informacgao previdenciaria, utilizando como referéncia tedrica a Sociologia
Reflexiva de Pierre Bourdieu. A escolha desse referencial permitiu langar luz sobre as
estruturas invisiveis que permeiam o acesso a informagdo como forma de capital
simbdlico, revelando a complexa relagao entre o Estado, o campo previdenciario e os
sujeitos que dele dependem para a efetivagdo de seus direitos. A informacgéao
previdenciaria, sob essa perspectiva, ndo pode ser compreendida apenas como um
dado técnico ou neutro, mas como um bem disputado dentro de um campo estruturado
por relagdes de poder, no qual os agentes possuem diferentes composigdes de
capitais.

Nesse contexto, a reforma da previdéncia promovida pela Emenda
Constitucional n. 103/2019, que modificou substancialmente os critérios para a
obtencado dos beneficios previdenciarios, somada ao cenario pandémico, provocou
impactos significativos nas dinamicas de acesso a direitos sociais. O campo
previdenciario, entendido aqui como um espaco social relativamente autbnomo, €
composto por agentes e instituicdes que disputam posi¢cdes e exercem diferentes
graus de poder simbdlico e técnico, conforme os capitais de que dispdem. Nesse
sentido, a transformacao digital, ao redefinir as formas de acesso e comunicagao entre
o Estado e os segurados, alterou nao apenas 0os meios operacionais, mas também as
relagdes simbdlicas e materiais que estruturam esse campo.

A digitalizagdo dos servigos prestados pelo Instituto Nacional do Seguro
Social (INSS), materializada especialmente por meio da plataforma do Meu INSS,
representou um avancgo tecnoldgico e administrativo. No entanto, quando observada
a luz de uma sociologia reflexiva revela-se atravessada por mecanismos de
reproducao de desigualdades histdricas. Isso porque a adogao de tecnologias digitais
no atendimento publico ndo ocorre em um vazio social, ela se insere em um contexto
no qual o capital cultural, econémico e informacional é desigualmente distribuido entre
os individuos que ocupam posi¢des diferenciadas conforme o volume e o tipo de
capital que possuem, e essas desigualdades sdo constantemente reproduzidas por

meio de mecanismos simbdlicos de dominagao.
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A analise dos dados coletados e das reflexdes desenvolvidas ao longo dos
capitulos demonstrou que a transi¢ao do atendimento presencial para o digital nao foi
acompanhada por politicas publicas eficazes de inclusdo digital e educacional. Ao
contrario, essa transigdo exp6s e acentuou a exclusédo informacional de segmentos
historicamente marginalizados, que, embora invisibilizada sob o discurso da eficiéncia
tecnoldgica, manifesta-se concretamente na dificuldade de acesso aos servigos, no
desconhecimento dos préprios direitos e na dependéncia de intermediarios para a
realizacao de demandas basicas. Esse fenbmeno pode ser compreendido como uma
forma de violéncia simbdlica que opera de maneira silenciosa, mas eficaz, ao impor
uma légica tecnocratica que exclui aqueles que néo detém o conhecimento digital
exigido pelo novo modelo de atendimento.

No processo de investigagdo empirica e tedrica, centrado no problema do
acesso a informacgao previdenciaria durante a pandemia da COVID-19, observou-se
que a hipotese secundaria confirmou-se com forte fundamento. O fechamento das
agéncias fisicas do INSS e a migragédo abrupta para o atendimento exclusivamente
digital intensificaram as dificuldades de acesso por parte dos segurados mais
vulneraveis. Os dados analisados apontam para obstaculos recorrentes na obtencao
de informagdes, como imprecisdes nos sistemas, auséncia de mediacdo humana,
falhas no suporte técnico e linguagem de dificil compreenséao. Esses fatores afetaram,
em especial, idosos, trabalhadores informais, pessoas com baixa escolaridade e
cidadaos sem acesso a internet, que representam, em grande medida, 0os grupos com
menor capital econdmico, cultural e informacional.

Os dados apresentados revelam um cenario ambiguo quanto a efetividade da
digitalizacdo dos servigos previdenciarios. Por um lado, observa-se um aumento
exponencial no numero de acessos a plataforma eletrénica, sendo que no ano de 2020
superou a 30 milhdes de acesso mensal, refletindo o esforgo do Estado para ampliar
0 acesso aos servigos por meio de canais digitais; por outro lado, também evidenciam
uma concentragdo da informagéo previdenciaria em uma estrutura que exige dos
segurados ndo apenas acesso a tecnologia, mas também dominio de conhecimento
digital, que nem todos possuem.

A luz da Sociologia Reflexiva, evidencia-se que a digitalizagdo do INSS nzo
apenas reorganizou os meios de acesso a informagao, mas também reconfigurou os
mecanismos de reproduc¢ao das desigualdades sociais. O capital informacional, detido

e operacionalizado pelo Estado por meio de plataformas como o Meu INSS, atua como
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vetor de distingdo entre aqueles que dominam os cddigos e linguagens digitais e
aqueles que sao por eles excluidos. A plataforma exige, implicitamente, um
conhecimento digital, cuja aquisigdo esta condicionada a trajetoria social, escolar e
econdmica dos sujeitos, o que aprofunda a exclusdo de grupos ja vulnerabilizados,
como idosos, trabalhadores acometidos de doengas que os incapacitam para o
exercicio de suas atividades e populagdes de baixa renda.

Além disso, ao analisarmos os requerimentos de beneficios deferidos e
indeferidos entre os periodos de 2020 a 2023, periodo em que a digitalizagdo se
consolidou como principal forma de acesso aos servigos previdenciarios, com um
aumento na quantidade de requerimentos, revelou um equilibrio numérico entre
concessodes e negativas. Tal equilibrio, no entanto, ndo pode ser interpretado de forma
positiva, pois, se por um lado o numero de requerimentos aumentou, era de se esperar
um crescimento proporcional das concessdes por conta da pandemia e o maior
numero de acessos aos portais eletrénicos, o que nao se verificou.

No més de dezembro de 2020, periodo que contabiliza os efeitos da pandemia
de COVID-19, registraram-se 741.669 requerimentos, com 370.499 deferimentos e
371.179 indeferimentos. J&4 no mesmo periodo de 2022, os dados apontam 422.965
concessoes e 423.583 indeferimentos, demostrando um equilibrio quantitativo.

Além disso, os dados sobre o tempo médio de resposta aos requerimentos e
a relacdo entre acessos e beneficios efetivamente concedidos apontam para a
existéncia de um campo burocratico altamente técnico, no qual a informacao circula
sob a légica de um capital simbdlico legitimado pelo discurso da eficiéncia, mas que
nem sempre se converte em efetividade de direitos, podemos observar que durante a
pandemia houve um aumento no tempo de espera para analise dos pedidos, que
poderia ser esperado, mas mesmo apos o retorno das atividades presenciais este
numero nao representou em uma reducao, em 2019, antes da pandemia o tempo
médio de analise de um beneficio era de 95 dias, e no ano de 2022 esse periodo
meédio de espera era de 123 dias.

A leitura a partir dos dados estatisticos apresentados permite concluir que,
embora o processo de transformacdo digital do INSS represente um avanco
administrativo, ele ndo pode ser tomado como sinbnimo de democratizagdo da
informagéo previdenciaria. A concentragdo do capital informacional nas maos do
Estado, mediada por tecnologias que operam sob uma légica excludente, exige uma

critica profunda sobre os limites da universalizagao do acesso por vias exclusivamente
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digitais. Para que haja efetiva inclusdo previdenciaria, torna-se urgente o
desenvolvimento de politicas publicas voltadas a capacitagao digital da populagao, a
simplificagdo da linguagem informacional, a disponibilizagéo de recursos eletrénicos
e acesso a internet e a humanizagdo do atendimento, de modo que o capital
informacional se converta, de fato, em direito social.

Portanto, a andlise da plataforma do Meu INSS, a luz das contribui¢es da teoria
reflexiva de Pierre Bourdieu, permite compreender que o avango tecnoldgico, embora
necessario e potencialmente emancipador, ndo pode ser dissociado de uma
abordagem critica e inclusiva. A neutralidade da tecnologia € uma iluséo, suas formas
de uso e acesso sdo sempre atravessadas por relagdes de poder, habitus e capitais
desigualmente distribuidos. E preciso, portanto, que o Estado atue ativamente na
mediacao dessas desigualdades, garantindo que a inovagao tecnoldgica seja, de fato,
uma ponte para a cidadania plena, e ndo mais um obstaculo a realizagao de direitos.

A informatizacédo dos dados dos cidadaos, tornada premente pela pandemia
de COVID-19, é irreversivel e necessaria para a agilizagdo dos processos que
permitem o acesso destes aos seus direitos relacionados a Previdéncia Social. A
cidadania, entretanto, pressupde também outros direitos, garantidos pela
Constituicdo, que ainda precisam ser acessados pela populagdo brasileira e
merecem 0 mesmo empenho do Estado.

Diante das reflexdes desenvolvidas ao longo deste trabalho, é possivel
concluir que as transformacgdes digitais implementadas no ambito da Previdéncia
Social, especialmente por meio da plataforma do Meu INSS, representam um avanco
significativo na modernizacdo administrativa do Estado e na potencial
democratizacdo do acesso a informacao previdenciaria. No entanto, essa
modernizagédo nao foi acompanhada, de maneira proporcional, pela inclusdo digital
efetiva de todos os cidadaos. Embora a plataforma tenha ampliado o alcance dos
servigos, persistem barreiras estruturais que limitam o acesso de parcelas
vulneraveis da populacdo. A luz da sociologia reflexiva de Pierre Bourdieu,
observamos que o capital informacional permanece concentrado nas méaos do
Estado, que define, interpreta e distribui as informagdes com base em uma légica
institucional que, muitas vezes, ignora as desigualdades sociais no acesso e na
compreensao dessas informagdes.

Assim, o direito de acesso a informagao previdenciaria ndo se realiza

plenamente, pois esta condicionado a um habitus digital e a uma forma de capital
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cultural que nem todos os segurados possuem. A garantia do interesse dos cidadaos,
portanto, requer mais do que a disponibilizagdo de dados: exige politicas publicas
que promovam capacitacdo digital, acessibilidade, linguagem inclusiva e o
fortalecimento de canais presenciais de atendimento como forma complementar e
essencial de efetivagdo de direitos. Conclui-se, assim, que o0 processo de
digitalizagao, por si s, ndo assegura o pleno acesso a informacao previdenciaria,
sendo necessario repensar o papel do Estado como agente promotor da justica

social.
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