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Apresentacdo

A Federacdo Naciona de Pos-Graduandos em Direito (FEPODI) realizou, nos dias 09 e 10
de dezembro de 2021, o IX Congresso Nacional da FEPODI, de maneira virtual, em que 0s
eixos teméticos da edicdo foram “Direito”, “Desenvolvimento” e “ Cidadania’.

O evento foi realizado em parceria com o Ecossistema Anima Educaco e, contou, no geral,

com 20 apoiadores diretos, sendo eles: 1. Instituto Sul-mato-grossense de Direito — ISMD

(MS); 2. Universidade Federal de Mato Grosso do Sul — UFMS (MS); 3. Programa de Pos-
Graduacdo em Direito da UFMS — PPGD/UFMS (MS); 4. Centro Universitario UNIFAFIBE
—(SP); 5. Instituto Brasil — Portugal de Direito — IBPD (SP); 6. Universidade CEUMA (MA);

7. Escola Superior da Advocacia de Mato Grosso do Sul — ESA (MS); 8. Universidade Mogi

das Cruzes — UMC (SP); 9. Conselho Nacional de Pesquisa e Pés-graduacdo em Direito —
CONPEDI (SC); 10. Centro Universitério Curitiba— UNICURITIBA (PR); 11. Universidade
Catolica Dom Bosco (UCDB); 12. Universidade de Marilia (SP); 13. Programa de Pos-
Graduacdo em Direito da UNIMAR — PPGD/UNIMAR (SP); 14. Centro Universitério Ritter
dos Reis — UNIRITTER (RS); 15. Instituto de Desenvolvimento Humano Global — IDHG

(SP); 16. Liga Académica de Direito Internacional da Universidade Federal de Mato Grosso
do Sul — LADIN/UFMS (MS); 17. Liga Académica de Direito Ecologico — LADE/UFMS
(MYS); 18. Universidade Presbiteriana Mackenzie (MACKENZIE); 19. Instituto Avangado de
Ensino Superior e Desenvolvimento Humano — INSTED (MS) e; 20. Centro Académico Luis
Gamada UNIGRAN Capital - CALUG/UNIGRAN (MS).

No geral, foram realizados 5 (cinco) atos no decorrer do evento:

1. Mesa de abertura, composta por Orides Mezzaroba (Presidente do CONPEDI), Sinara
Lacerda Andrade Caloche (Presidente da FEPODI), Vladmir Oliveira da Silveira

(Coordenador do PPGD/UFMS) e Sandra Regina Martini (Coordenadora do PPGDH
/UNIRITTER e representante do Ecossistema Anima Educacéo). Na ocasi &0, ressaltou-se a
importancia da FEPODI para a qualificagéo da pesquisa em Direito no Brasil e reafirmou-se,
também, o apoio institucional na organizagdo dos proximos eventos.

2. Conferéncia de abertura “o Direito fraterno e a fraternidade do Direito”, ministrada pelo
professor Eligio Resta, vinculado a Universita degli Studi di Roma Ter. Como debatedoras,
atuaram as professoras Sandra Regina Martini (UNIRITTER) e Janaina Machado Sturza



(UNIJUI). Destacou-se a importancia da metateoria do Direito Fraterno na formagéo de um
conceito biopdlitico por exceléncia, que tem sido retomado atualmente com o significado de
compartilhamento e de pacto entre iguais.

3. Painel sobre as “perspectivas e desafios do desenvolvimento sustentavel e a protecdo da
natureza’, composto pelos professores Alberto Acosta (FLACSO), Mariana Ribeiro Santiago
(UNIMAR) e Livia Gaigher Bésio Campello (UFMS). Essa discusséo, correlacionada aos
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel, tem se tornado tradicdo no ambito da FEPODI
enquanto uma de nossas pautas de preocupacao.

4. Painel sobre a“importancia da pesguisa e publicaces no mestrado académico”, composto
por Felipe Chiarello de Souza Pinto (MACKENZIE), Viviane Coélo de Séllos Knoerr
(UNICURITIBA), Jonathan Barros Vita (UNIMAR) e José Querino Tavares NETO (UFG).
Cada painelista trouxe uma contribuicdo essencial, que permeou debates desde as métricas
relevantes a um programa de pds-graduacdo e sua avaliacdo, até praticas e iniciativas de
sucesso gque foram adotadas no decorrer da pandemia da Covid-19. Ao final, houve uma
abordagem mais critica no que diz respeito as técnicas avancadas de pesquisa em Direito e a
auséncia de preocupacdo com alegitimacdo do incentivo a ciéncia.

5. Mesa de encerramento do evento, composta por Sinara Lacerda Andrade Caloche
(Presidente da FEPODI), Jonathan Barros Vita (UNIMAR), Elisaide Trevisam (UFMS),
Sandra Regina Martini (UFMS-UNIRITTER representando o Ecossistema Anima Educac&o),
Abner da Silva Jaques (Tesoureiro da FEPODI) e Jagueline de Paula Leite Zanetoni (22
Diretoria de politicas institucionais da FEPODI). No decorrer, foram: (i) tecidos comentérios
sobre 0 evento e sobre a e gestdo em encerramento da FEPODI; (ii) apresentados dados e
informagbes acerca da abrangéncia do evento; (iii) destinados agradecimentos aos docentes
gue participaram dos GT’s e que auxiliaram na avaliacéo textual dos resumos expandidos,
bem como aos académicos e ingtitui¢des que concederam apoio ao evento; (iv) lidaaATA de
eleicdo da nova gestdo da FEPODI, para o biénio de 2022-2023, entre outros.

No que tange a submisséo de resumos expandidos e a realizacdo dos GT's, destaca-se, mais
uma vez, que a abrangéncia da FEPODI foi nacional, pois contemplou as cinco regides do
pais, alcancando, no geral, 19 estados da Federacdo Brasileira. Isto, para nés, € muito
significativo, na medida em que evidencia gue a pesquisa cientifica ndo pertence a um estado
ou umaregido. E feita por todos, de todos e para todos.

Ao total, foram 113 trabalhos aprovados no evento, que envolveram 211 autores. Sendo eles,
42 doutores; 8 doutorandos; 22 mestres; 70 mestrandos; 3 especialistas; 4 especializandos, 5



graduados e 57 graduandos. Esses nimeros mostram como € possivel estabelecer uma
relacdo de integracdo entre a graduacdo e a pos-graduacdo, para privilegiar a pesguisa sobre
Direito no Brasil. Ha, inclusive, uma valorizacéo da producdo ainda na graduacdo, que muito
nos alegra justamente porque levamos essa como uma missao institucional.

Os trabalhos que compfem estes anais foram apresentados no decorrer dos dois dias,

distribuidos em 13 GT's diferentes. Para tanto, foram fundamentais as contribuicoes
oferecidas por todos os coordenadores, que sempre aceitam com disposi¢cdo o convite da
FEPODI para auxiliar 0s nossos académicos na construcdo de seus trabalhos cientificos.
Foram concedidas dicas, mencgdes e criticas construtivas que auxiliaram nos propositos de
formar pesquisadores e democratizar 0 conhecimento. Sdo eles: 1. Vivian de Almeida
Gregori Torres (UNIMEP); 2. Lucas Pires Maciel (UNITOLEDO); 3. Livia Gaigher Bosio
Campello (UFMYS); 4. Joseliza Vanzela Turine (UFMYS); 5. Jessé Cruciol Janior (UFMS); 6.
Viviane Coélho de Séllos Knoerr (UNICURITIBA); 7. Olavo de Oliveira Neto (UFMS); 8.
YnesdaSilvaFélix (UFMYS); 9. Aurélio Tomaz da Silva Brittes (UFMS); 10. Y uri Nathan da
Costa Lannes (MACKENZIE); 11. Marcelo Chiavassa de Mello Paula Lima

(MACKENZIE); 12. Caio Augusto Souza Lara (DOM HELDER); 13. Sabrinna Correia
Medeiros Cavalcanti (UFCG - FACISA); 14. Andrea Flores (UFMYS); 15. Regjane Alves
Arruda (UFMYS); 16. Silmara Domingues Araljo Amarilla (ESMAGIS/IMS); 17. ReginaVera
Vilas Boas (PUC/SP); 18. Reginaldo de Souza Vieira (UNESC); 19. Maria Esther Martinez
Quinteiro (UFMYS); 20. Ana Paula Martins do Amaral (UFMS); 21. Thiago Allisson Cardoso
de Jesus (CEUMA); 22. Vladmir Oliveira da Silveira (UFMS — PUC/SP); 23. Daniel Barile
da Silveira (UNIMAR); 24. Luciani Coimbra de Carvalho (UFMS); 25. Jonathan Barros Vita
(UNIMAR); 26. Irene Patricia Nohara (MACKENZIE); 27. Samyra Haydée Da Farra
Naspolini (FMU - UNIVEM); 28. Walkiria Martinez Heinrich Ferrer (UNIMAR); 29.

Fernanda Mesguita Serva (UNIMAR); 30. Sandra Regina Martini (UFMS - UNIRITTER);
31. Ulisses Schwarz Viana (IDP); 32. Elisaide Trevisam (UFMYS); 33. Elaine Dupas (UFMS)
€; 34. Jackson Passos Santos (PUC/SP).

Nos GT's, exigiu-se, também, um elevado esforco de auxiliares na organizacéo do evento: 1.
Arthur Gabriel Marcon Vasgues; 2. Bianca Silva Pitaluga; 3. Caroline Lopes Placca; 4.
Cicilia Aradjo Nunes; 5. Diego Fortes; 6. Eric José Migani; 7. Elisangela Volpe; 8. Gabriel
Vinicius Carmona Goncalves; 9. Henrique de Souza Wirz Leite; 10. Israel Aparecido Correg;
11. Jodo Pedro Ignécio Marsillac; 12. Jodo Pedro Rodrigues Nascimento; 13. Jonathas
Willians; 14. Karla Alexsandra Falcdo Vieira Celestino; 15. Larissa Saad; 16. Matheus
Figueiredo Nunes de Souza; 17. Michel Ernesto Flumian; 18. Rafael Costa Cabral; 19.



Rafaela de Deus Lima; 20. Roseanny Expedito Leite Moura; 21. Suziane Cristina de
Oliveira; 22. Thais Fajardo; 23. Thalis Alves Maciel; 24. Vanessa Siqueira Méello; 25.
Vinicius Araljo Guedes €; 26. Welington Oliveira de Souza dos Anjos Costa.

O evento sb foi possivel gracas a participacdo e ao apoio de todas essas pessoas, que
confiaram no nosso trabal ho.

Em mais uma edicdo, temos a satisfacdo em compartilhar com a comunidade académica os
anais de nosso evento. Embora sgja apenas uma parcela do que representa a grandiosidade do
IX Congresso Nacional da FEPODI, certamente os trabalhos ora divulgados transmitem
elevado conhecimento e propiciam o incentivo a democratizagcdo da pesguisa e ao
fortalecimento da ciéncia. Mais que isso, refletem a esperanca na transformacéo social a

partir da educacéo.

Que sigamos sempre caminhando e sonhando, cheios da esperanca que havera um momento
em gue a ciéncia serd o centro das mais importantes decisdes que sao tomadas.

Esperamos que todos possam aproveitar aleitura.

Abner da Silva Jaques

Presidente da FEPODI

Jaqueline de Paula L eite Zanetoni

Vice-presidente da FEPODI

Sinara Lacerda Andrade Caloche

Ex-presidente da FEPODI (2020-2021) e Coordenadora-Geral do IX Congresso Nacional da
FEPODI



OSMEIOSDE ATENDIMENTO DO INSS, O (IN)ACESSO DOSIDOSOSE A
EXCLUSAO DIGITAL

INSS SERVICES, (IN)ACCESSOF THE ELDERLY AND DIGITAL
VULNERABILITY

Rosdlia Araujo Rodrigues Dos Santos
Pamela Suen Fonseca Mineiro Pereira
ValdiraBarros!

Resumo

O presente estudo tem como objetivo analisar os meios de atendimento do Instituto Nacional
da Seguridade Social (INSS), o (in)acesso dos idosos e a vulnerabilidade digital desses
usudrios. A pertinéncia temética consiste em compreender gque o fendbmeno de modernizacéo
do acesso aos beneficios previdenciarios, embora tenha possibilitado a celeridade quanto ao
protocolo e acompanhamento dos processos administrativos, trouxe como unica forma de
acesso 0s meios digitais, acentuando a vulnerabilidade dos idosos no quesito acessibilidade
digital, tecnoldgica e operacional. Elegeu-se como problema de pesguisa: de que forma o
acesso tem sido garantido pelo INSS aos idosos quando da implantagdo dos novos meios de
atendimento e a verificagdo da suficiéncia desse servigo. Paraisso, utilizou-se a metodologia
bibliogréfica exploratdria e documental, sendo evidenciado o relatdrio de gestdo do Instituto
Nacional do Seguro Social.

Palavras-chave: Acessibilidade, |doso, Exclusdo digital

Abstract/Resumen/Résumé

This study aims to analyze the means of assistance provided by the National Institute of
Social Security (INSS), the (in)access of the elderly and the digital vulnerability of these
users. The thematic pertinence is to understand that the phenomenon of modernization of
access to socia security benefits, although it has made it possible to speed up the protocol
and monitoring of administrative processes, brought digital media as the only way to access
digital media, accentuating the vulnerability of the elderly in terms of digital accessibility ,
technological and operational. It was chosen as a research problem: how access has been
guaranteed by the INSS to the elderly when implementing new means of care and verifying
the sufficiency of this service. For this, the bibliographic exploratory and documental
methodology was used, being highlighted the management report of the National Institute of
Socia Security.

K eywor ds/Palabr as-claves/M ots-clés. Accessibility, Old man, Digital exclusion
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INTRODUCAO

A Seguridade Social, conforme inteligéncia do artigo 194 da Constitui¢ao da Republica
Federativa do Brasil , compreende um conjunto integrado de acdes de iniciativa dos Poderes
Publicos e da sociedade, destinadas a assegurar os direitos relativos a satde, a previdéncia e a
assisténcia social, abrangendo tanto a previdéncia social como a assisténcia social, através das
prestacdes pecunidrias ou dos servigos prestados a pessoas alijadas de qualquer atividade
laborativa, e a satde publica pelos fornecimento de assisténcia médico-hospitalar, tratamento
e medicagdo, essas duas ultimas prestagcdes do Estado devidas, independentemente, de
contribuigdes.

Nesse diapasdo, a Constituicdo Republica Federativa do Brasil, em seu artigo 203,
assevera que “a assisténcia social sera prestada a quem dela necessitar, independentemente de
contribuicdo a seguridade social”, tendo por objetivos “—a protecdo a familia, a maternidade, a
infancia, a adolescéncia e a velhice”, caracterizando-se, assim, pela gratuidade, universalidade
do atendimento, estando expressamente interligada a cidadania para a efetivagdo da dignidade
da pessoa humana.

O Instituto Nacional da Seguridade Social, 6rgdo publico federal responsavel pela
operacionaliza¢gdo do reconhecimento dos direitos dos segurados do Regime Geral de
Previdéncia Social — RGPS, a partir de 2017, modificou os meios de requerimento de
beneficios e servigos, restringindo o atendimento presencial dos segurados, passando de um
modelo que adotava, preponderantemente, processos fisicos para um modelo centrado em
requerimentos e processos digitais.

Essa nova metodologia, através da Instru¢do Normativa n® 96, de 14 de maio de 2018,
institui-se a central de servigos “Meu INSS” como o principal canal para emissdo de extrato e
solicitagdo de servigos perante a Autarquia, tornando o atendimento presencial subsididrio e
agendavel. A posteriori, a Medida Proviséria n® 871, de 2019, convertida na lei n°® 13.849, de
18 de junho de 2019, implementou a virtualizagdo dos servigos oferecidos pelos Instituto,
bem como a concessdo de bonus para analise de beneficios com indicios de irregularidade,
nao prevendo em seu escopo o atendimento presencial de forma subsidiaria.

Conforme o relatorio da Controladoria Geral da Unido, o Projeto “INSS Digital” teria
como objetivo a constru¢do de um novo mecanismo de atendimento para aumentar a
capacidade da Autarquia de reconhecer direitos, visando-se atingir os seguintes resultados:
ampliacdo da realizacdo de Acordos de Cooperacdo Técnica para requerimentos eletronicos;

simplificacdo da oferta de servigos agendéveis; implantacio do requerimento eletrdnico;
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ampliacdo do volume de requerimentos; ampliagdo do volume de atendimento remoto;
reducdo no tempo de espera do agendamento; redugdo no tempo de espera para atendimento
nas unidades; redug¢do do atendimento presencial nas unidades; melhor distribuicdo da
demanda; desenho do fluxo de requerimento eletronico; otimizagdo da forg¢a de trabalho;
mitigacdo das demandas judiciais por meio de Ac¢do Civil Publica e de Mandado de
Seguranca. (CGU,2019).

Em contrapartida, até o presente momento, iniciativas vém sendo adotadas como forma
de atenuar as fragilidades da implementacdo e utilizacdo exclusiva da plataforma digital.
Nesse contexto, o Ministério Publico Federal (2019), mediante Inquérito Civil, debrugou-se a
discorrer sobre a demanda crescente de servigos, falta de estrutura fisica, demora e
precariedade nesse processo de virtualizagdo do atendimento, pontuando que as Procuradorias
em todo o pais, vinham recebendo documentos que relatavam a impossibilidade de cidadaos
e cidadds de exercer seu direito constitucional a Seguridade Social em razdo de uma mora
generalizada na andlise de requerimentos de diversas ordens, em especial de pedidos de
beneficios previdenciarios e assistenciais, como saldrio-maternidade, pensdo por morte,
aposentadoria por tempo de servigo e contribuicao, LOAS, etc.

A percepgdo desse cadtico cenario tem sido objeto de dentincia de diversas matérias
jornalisticas e a situag@o se torna mais complexa, tendo em conta que a mora na resolucao das
atividades que sdo de competéncia do INSS atinge, em especial, um ptblico mais vulneravel,
tais como: pessoas idosas, pessoas com deficiéncia, pessoas doentes, mulheres em licenca-
maternidade, viivas(os) e incapazes, o que inviabiliza a concessao, a revisao ou a manutengao
tempestiva de direitos. (MPF, 2019).

Assim, com o objetivo de conferir maior acessibilidade, universalidade do
atendimento, autonomia aos segurados da Previdéncia e Assisténcia Social, o INSS DIGITAL
acabou por apresentar questdes sensiveis, como: a demora excessiva quanto a conclusao dos
processos administrativos e a dificuldade de acesso, protocolo, acompanhamento e
cumprimento de exigé€ncia por parte dos idosos, analfabetos e hipossuficientes, ensejando a
vulnerabilidade digital.

Nessa senda, a problematica do presente estudo, se perfaz pela inacessibilidade ou pela
dificuldade dos idosos no que concerne ao manuseio dos canais tecnologicos da Seguridade
Social, permitindo-se os seguintes questionamentos: como a Autarquia Federal tem abrangido
os idosos no contexto da implantacdo das novas tecnologias adotas? As plataformas digitais
seriam suficientes para a prestacao efetiva da informagdo direta, permitindo o atendimento

humanizado do idoso diante da vulnerabilidade digital do usuario?
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Desta feita, a pesquisa possui carater exploratorio, de abordagem qualitativa, através
das técnicas de pesquisa bibliografica e documental, a fim de identificar os impactos da
utilizacdo da plataforma MEU INSS, sob o amparo normativo e principiologico voltadas a
protecao dos direitos previdenciarios e a necessidade do atendimento prioritario e especial

voltado aos idosos.

DESENVOLVIMENTO

O processo de informatizacdo da Seguridade Social foi iniciado a partir de janeiro de
2017, mediante a implantacdo da Prova de Conceito na Geréncia Executiva de Mossoré/RN.
Implantou-se a experiéncia piloto em outras agéncias do INSS, que deram inicio a
instrumentagdo dos servigos aos segurados por meio da recepgao eletronica dos requerimentos
e analise dos beneficios. (CGU,2019).

Levando em consideracdo os resultados apontados pela experiéncia piloto, a
Resolucdo do INSS de n° 627, de 21/02/2018, determinou as diretrizes para a expansdo do
novo mecanismo de operacionaliza¢dao, que, com o apoio metodologico das Geréncias-
Executivas e Superintendéncias Regionais, ainda em 2018, contabilizava 1.596 (mil e
quinhentas e noventa e seis) Agéncias da Previdéncia Social (APS), atuantes mediante a
recepgao eletronica de requerimentos e tramitagdo de processos digitais, representando 100%
das APS fixas. (CGU, 2019).

Objetivando a amplificagdo do novo mecanismo ¢ como meio resolutivo para a
escassez dos servidores do INSS, o referido 6rgdo abriu a discussdo sobre a possibilidade da
constituicdo do Acordo de Cooperacao Técnica entre a Previdéncia Social e entidades como
os sindicatos, prefeituras e OABs-Ordens dos Advogados do Brasil, por meio do qual
passariam a receber acesso a um sistema de protocolo para requerimento de beneficios e
servigos, ficando a cargo das entidades a responsabilidade pelo atendimento,
acompanhamento processual, coleta de documentos e organizacdo das provas, ficando a
andlise dos requerimentos com a Autarquia Federal.

Percebe-se que a modernizagdo do atendimento nas agéncias ¢ um fendomeno
irreversivel, e, de certa maneira, agregador de boas praticas a administragdo, entretanto, a
implantacdo das novas ferramentas precisa ser melhor ajustada, haja vista, ter como usuarios,
em sua maioria, idosos, que s3o desprovidos de desenvoltura digital e tecnoldgica. Assim, a
Administragdo ao condicionar o uso exclusivo de seu atendimento ao cidadao, através de uma

plataforma digital, deve assegurar, minimamente, o suporte desses usudrios, que ficam sem a
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devida assisténcia, e, por consequéncia, sofrem prejuizos na formulagdo dos seus pedidos
administrativos.
Dessa forma, o Relatorio de Gestdo do INSS, ano 2020, ao tratar sobre a

informatizagdo, constatou que:

O processo de transformagdo digital traz grandes oportunidades, mas também
muitos desafios no acolhimento ao publico, em especial aquele em maior
vulnerabilidade e menor inclusdo digital. A avaliacdo atual é de que o processo de
virada dos servicos de atendimento para as plataformas digitais nido contou
com um servico adequado de suporte aos usudrios com duvidas e isso
prejudicou a qualidade e avaliacdo do atendimento nas agéncias, situacio ainda
mais agravada com o fechamento das agéncias por 6 meses ao longo de 2020.
Por esse motivo uma série de agdes voltadas a um melhor suporte ao cidadao no uso
dos servigos e canais. digitais foram priorizadas em 2020, incluindo a reformulacdo
do protocolo do atendimento nas agéncias, além de melhorias no Meu INSS e na
central 135, em especial como resposta a pandemia ¢ a intensificagdo, ainda mais, do
uso dos canais remotos para intera¢do do cidaddao com o INSS. (grifo nosso) (INSS,
2020)

Como se percebe, a propria Administragdo diagnosticou falhas de suporte na
implementagdo da nova ferramenta de atendimento, mas a situagdo pandémica agravou, ainda
mais, o acesso dos vulneraveis digitais, ja que imperioso destacar que, em virtude da
Pandemia do “Covid-19”, a maioria das Agéncias da Previdéncia Social ficaram fechadas,
inviabilizando o atendimento presencial.

Assim, para requisicdo do beneficio, diante da impossibilidade ou recusa da
constituicdo de patrono e ou da auséncia de assisténcia sindical, o idoso precisaria,
necessariamente, ater-se ao canal telefonico 135 e ao sitio eletronico do INSS, pressupondo-se
que o usuario, idoso, tenha acesso a rede internacional de computadores ou a um smartphone.
Inevitavelmente, o requerendo ainda precisa anexar a documentagdo no aplicativo ou site da
Autarquia. Assim, ndo basta somente o acesso, o usudrio ainda precisa ter conhecimento
técnico para examinar, fotografar os documentos, preencher formuldrios, necessarios para a
instru¢cdo do processo previdenciario. (SILVA, 2020).

Verifica-se, assim, o agravamento do risco social, pois, os beneficios previdenciarios
tém como fato gerador um risco social que os colocaram em estado de vulnerabilidade.
Impondo a reflexdo de que o estado de vulnerabilidade ja ¢ inerente a situagdo em que se
encontram, pois foram atingidos por um risco social, proveniente dos infortiinios da vida,
doengas, acidentes, velhice, invalidez, etc., e buscam a protecdo previdenciaria para suprir as
necessidades primarias, vitais e urgentes. (SILVA, 2020). Confirma-se, com isso, a percep¢ao
de que restringir o acesso a uma unica via digital e ndo ter o cuidado de apontar suportes
eficientes ao idoso, pode ser uma conduta abusiva e impeditiva de direitos, quando o usuario

ndo detém aptiddo educacional, digital ou tecnologica para requeré-los.
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Nessa esteira, tem-se que alguns principios podem ser ofendidos, dentre eles: o
principio da universalidade da cobertura e do atendimento, previsto no art. 194, paragrafo
unico, inciso I, da Constitui¢do da Republica Federativa do Brasil, que dispde sobre o dever
de obediéncia da prote¢do social quanto o alcance dos riscos sociais que possam gerar O
estado de necessidade. (GOES,2020). Trazendo a reflexdo sobre a necessidade em viabilizar
suporte instrucional e de acesso para os idosos no trato administrativo da Seguridade Social.

Visando minimizar o risco social decorrente da exclusdo digital, o INSS implantou em
2020, a “Exigéncia Expressa”, por meio da Portaria n° 213/DIRAT/INSS, de 12 de agosto de
2020, que consistiu na disponibilidade de urnas na entrada das agéncias para que o usuario
depositasse copia simples dos documentos solicitados, auxiliando o cidaddo que encontrou
dificuldades no envio de documentos pela internet e pelo aplicativo Meu INSS.

Conforme o Relatério de Gestao do INSS, verifica-se o reconhecimento da Autarquia

sobre a necessidade do continuo aprimoramento administrativo:

O apelo da ago ¢ a promogdo de uma segunda onda da transformagdo digital no
INSS que consiste no acolhimento e esclarecimento do cidaddo, para que ele possa
consumir os servigos digitais de forma mais consciente e auténoma, com maior
comodidade e conhecimento sobre seus direitos e requisitos necessarios para acessar
os beneficios do INSS. (INSS, 2020).

Nessa esteira de aprimoramento, no dia 07 de maio de 2020, foi implantada “A
Assistente Virtual Hel6”, um chatbot, que possibilita o atendimento hibrido, iniciando por um
atendimento robotizado e possibilitando a transferéncia do atendimento para o chat
humanizado caso a demanda ndo fosse resolvida pelo chatbot, ficando, no entanto, ainda,
impossibilitado de usufruir desse mecanismo o cidaddo que ndo possui acesso aos aparatos
tecnologicos, ou que nao sabe utiliza-los.

A Portaria n° 8.024, de 19 de marco de 2020, por sua vez, determinou o retorno ao
atendimento ao publico de forma parcial e de servigos elencados como prioritarios, sendo eles:
pericia médica; cumprimento de exigéncias (digitalizacdo e conferéncia por servidor de
documentos originais); avaliacao social; reabilitacdo profissional; justificagdo administrativa;
justificagao judicial; e atendimento relacionado ao Monitoramento Operacional de Beneficios.

Em contrapartida, somente em 2021, através da Portaria n® 908/2021, criou-se o
“atendimento especializado” (ATESP), agendavel, para possibilitar a assisténcia presencial,
nas Agéncias da Previdéncia Social, que embora ndo traga em seu bojo a literalidade da
protecdo e priorizacao dos idosos, abre margem para esse entendimento, nota-se a redac¢do do
artigo 2°, quando admite o agendamento do servico “atendimento especializado” sera

realizado, preferencialmente por meio do Canal 135, nos seguintes casos (...) XII-
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impossibilidade de informacao ou de conclusdo da solicitagdo pelos canais remotos. (BRASIL,
2021).

Nessa vertente, importa destacar que, o inacesso as ferramentas de comunicacdo e
informatica ndo ¢ o fator exclusivo da vulnerabilidade dos beneficios previdenciarios e
assistenciais, uma vez que, a simples inser¢ao da terceira idade no espago informacional das
redes, por si s, ndo assegura a correta compreensao e observancia das normas previdencidrias,
das documentagdes exigiveis, entre outras praticas técnicas pertinentes, tornando-se
indispensavel a orientacdo, o auxilio prévio ao idoso.

Segundo o IBGE somente 74,7% da populagdo brasileira tem acesso a internet. Nessa
vertente, o censo ainda aponta que o analfabetismo esta relacionado a idade, pois, quanto mais
idosa o grupo populacional, maior a probabilidade de analfabetos. No ano de 2019, o senso
apurou que era um pouco mais de 400.000 analfabetos maranhenses com 60 anos ou mais,
equivalente a um indice de analfabetismo de 45,9% para o agrupamento etario, ou seja, as
barreiras encontradas por parte desses beneficiarios na postulagdo de seu direito sdo duas: a
falta de acesso aos meios digitais e a falta de conhecimento técnico, asseverando a
vulnerabilidade social.

Na tentativa de assegurar os direitos, o Estatuto do Idoso prevé, no seu artigo 3°, § 1°,
prioridade no “atendimento preferencial imediato e individualizado junto aos 6rgios publicos
e privados prestadores de servigos a populagdo.” Ressaltando ainda, o artigo 4°, que “nenhum
idoso serd objeto de qualquer tipo de negligéncia, discriminagdo, violéncia, crueldade ou
opressdo.” Nesse contexto, o Ministério Publico Federal, em sede de Acao Civil Publica,

movida contra o INSS, destacou-se que:

Vale lembrar que ha previsdo de tratamento prioritdrio em favor de pessoas
deficientes, idosas e incapazes, seja em razao de limitacdes fisicas e psiquicas que
decorrem naturalmente da velhice, de barreiras fisicas ou sociais com as quais se
deparam as pessoas com deficiéncia, da prote¢do a maternidade ou da condi¢do de
pessoa em desenvolvimento. No direito interno, as prerrogativas asseguradas a tais
sujeitos estdo consolidadas principalmente no Estatuto do Idoso (Lei n.
10.741/2003), no Estatuto da Pessoa com Deficiéncia (Lei n. 13.146/2015), no
Estatuto da Crianga ¢ do adolescente (Lei n. 8.069/1990) e na Lei n. 8.213/1991,
todos projetados a partir da Constituicdo Federal de 1988. (MPF, 2020).

Demonstrado a necessidade do aprimoramento do atual atendimento do Instituto
Nacional do Seguro Social, nota-se que a principal ferramenta elabora pelo INSS no auxilio a
populacdo com dificuldades na inclusdo digital, relaciona-se a politica de ACT (Acordo de
Cooperagao Técnico) com diversos orgdos, associacdes ¢ entes federativos no apoio ao cidadao,
tornando-se imperioso a institui¢do de um Termo de Cooperacdo entre o Instituto Nacional da

Seguridade Social e as secretarias de Assisténcia Social dos municipios e estado, para
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fomentagdo de projeto-piloto que permita o acompanhamento individualizado, especializado,

humanitario da terceira idade por parte da Assisténcia Social.

CONCLUSAO

O INSS, diante da informatizagdo da Seguridade Social, vem adequando a prestagao
do servigo, trazendo como como politica de inclusdo digital e minimizagao do risco social ao
acesso das plataformas digitais o Acordo de Cooperagao Técnica (ACT).

Ressalta-se a necessidade de se planificar pelo INSS propostas metodologicas
direcionadas para a populacdo idosa, que levem em consideragdo o processo cognitivo, o
ritmo - que ¢ mais lento -, os recursos - que se tornam mais limitados - e as restricdes
sensoriais proprias do envelhecimento, trazendo como uma auxilio no acolhimento, a
possibilidade de ser firmado Acordo de Cooperagdo Técnico com os Centros de Referéncia de
Assisténcia Social (CRAS), orgdo da Assisténcia Social, especialista no trato da
vulnerabilidade social.

Dessa forma, tem-se a observancia da prote¢ao universal dos segurados, tanto do
ponto de vista objetivo, compreendendo a universalidade da cobertura, pois, deve-se garantir
amparo ao individuo em face de toda e qualquer situa¢do de vida que enseje um estado de
necessidade, quanto a universalidade do atendimento, que, por sua vez, tem por objetivo
tornar a Seguridade Social acessivel, sem qualquer discrimina¢do quanto as condi¢des de
acesso e fruicao do servigo.

Constitui-se como adequada a prestagdo do servigo publico que ¢ realizada conforme
os valores exarados pelos direitos fundamentais do cidadado, pois, ndo basta somente observa-
los, faz-se necessario promové-los. Trata-se da promog¢ao do servico publico voltado a
diminuir a desigualdade social que acompanha o estabelecimento de novas tecnologias e
facilidades para a populacao, primando pela prestacdo de servigo de forma equanime, sem
deixar de manter o necessario desenvolvimento e manutengdo do servigo para todos. Portanto,
verifica-se a importancia do tratamento isondmico e equitativo para a aquisicdo dos direitos
previdenciarios e assistenciais.

Assim, reputa-se pela necessidade da concessdo do Atendimento Especializado e
presencial voltado aos idosos, podendo ser desenvolvido através de convénio e Termo de
Cooperagao com o Centro de Referéncia e Assisténcia Social, que disponibilizaria de sistema
de protocolo e acompanhamento dos processos administrativos e permitiria por exemplo, um

idoso residente em uma casa de acolhimento pudesse ser atendido de forma prioritaria pela
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Assisténcia Social, contando com a devida instru¢do processual, com vistas a fomentagdo do
conhecimento previdenciario aos idosos, analfabetos e ou hipossuficientes, que, mesmo diante
de eventual protocolo de beneficio previdencidrio, ndo dispdem da técnica exigivel no manejo

administrativo de beneficios.

REFERENCIAS

BRASIL, Constitui¢do (1988). Constituigdo da Republica Federativa do Brasil de 1988.
Brasilia: Senado, 2021.

BRASIL, Estatuto do idoso: lei federal n° 10.741, de 01 de outubro de 2003. Brasilia, DF:

Secretaria Especial dos Direitos Humanos, 2021.

CGU, relatérios de Auditoria da CGU, 2019. https://auditoria.cgu.gov.br. Acesso em 26 de
outubro de 2021.

FRANCA, Phillip Gil. Controle da administracio publica : combate a corrupgao,
discricionariedade administrativa e regulacdo economica / Phillip Gil Franga. — 4. ed. rev.,

atual. e ampl. — Sao Paulo : Saraiva, 2016.

GOES, Hugo. Manual de direito previdenciario / Hugo Goes. — Rio de Janeiro: Forense;

Sao Paulo: Método, 2020.

INSS. Portaria 908. Disponivel em: https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-908-de-9-
de-julho-de-2021-331304019. Acesso em 26 de outubro de 2021.

INSS. Relatério de gestdo, 2020. Disponivel em https:/www.gov.br/inss/pt-

br/media/relatorio-de-gestao-2020.pdf. Acesso em 10 de setembro de 2021.

IBGE. Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica. Perfil dos Idosos Responsaveis pelos
Domicilios. Ministério do Planejamento, Or¢amento ¢ Gestdo [Comunicacdo Social]. Julho,

2020.

35


https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-908-de-9-de-julho-de-2021-331304019.
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-908-de-9-de-julho-de-2021-331304019.
https://www.gov.br/inss/pt-br/media/relatorio-de-gestao-2020.pdf
https://www.gov.br/inss/pt-br/media/relatorio-de-gestao-2020.pdf

LAZZARI, Jo3o Batista. Direito Previdenciario. 2.ed. Rio de Janeiro: Forense; METODO,
2021.

LEITAO, André Studart; MEIRINHO, Augusto Grieco Sant’Anna. Manual de direito
previdenciario . — 5. ed. — S3o Paulo: Saraiva Educacao, 2018.

MATIAS, José Pereira. Administracdo publica: foco nas instituicdes e agdes

governamentais. 5. ed. rev. e atual. — Sao Paulo: Atlas, 2018.

MIOTO, Regina Célia. “Orientagdo e acompanhamento social a individuos, grupos e
familias”. In: Direitos Sociais e Competéncias Profissionais. Brasilia: CFESS/ABEPSS,

2019, p. 497-512.

MPF. Acao Civil Puablica. Disponivel em: http:/www.mpf.mp.br/df/sala-de-

imprensa/docs/inicial-acp-serv-inss.pdf . Acesso em 10 de setembro de 2021.

SILVA, A.C. de et al. Vulneraveis e acesso a justica em tempos de crise. Indaiatuba, SP:

Editora Foco, 2020.

36


http://www.mpf.mp.br/df/sala-de-imprensa/docs/inicial-acp-serv-inss.pdf
http://www.mpf.mp.br/df/sala-de-imprensa/docs/inicial-acp-serv-inss.pdf

