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RESUMO

Resumo: A virtualizagdo dos servicos publicos no Brasil tfem avangado rapidamente na ulfima década, sob a
justificativa, de melhorar a rentabilidade dos recursos publicos e consequenfemente melhorar a experiéncia
aos cidaddos. Decorrenfe desta crescenfe migragdo do espaco fisico para o virfual fica evidente a parcela
de pessoas marginalizadas quanto a acessibilidade as plataformas. A virfualizacdo, contudo, pode nao ser
almejada por todos, considerando que pode excluir uma parcela significativa da populacdo, sem acesso a
internet ou meios informaticos. O presente artigo discorrerd sobre a contemplagdo (ou ndo) do acesso “uni-
versal” aos servicos digitais do INSS e os seus impacfos sociais. A virtfualizagdo dos processos administrativos
e dos servicos previdencidrios e assistenciais, que almeja melhorar a eficiéncia e acessibilidade, tem na rea-
lidade gerado grandes obstaculos e frustracdes para os cidaddos que ndo possuem acesso ou familiaridade
com as fecnologias devido a limitagdo de recursos financeiros ou desconhecimento na operacionalidade das
mesmas. A exclusdo digital de alguns segurados pode ser apontada como consequéncia negativa dessa vir-
tualizacdo. Utilizou-se no desenvolvimento da pesquisa, o método qualitativo, baseado na andlise de dados
publicos, revisdo bibliografica, dados sobre o acesso a internef e sua inclusdo no Brasil. Os dados levanfados
na pesquisa demonsfram que esta virtualizagdo dos servigos ofertados pelo INSS enfatizam a exclusdo digi-
fal, principalmente entre moradores de dreas rurais e idosos. Pela falta de familiaridade com o mundo digital,
muitos segurados acabam encontrando dificuldades em acessar os servigos de maneira on-line, por vezes
acabam necessitando de atendimento presencial, o que gera(ria) um grande volume de atendimento nas
agéncias fisicas, j& que os mesmos ndo tém outro recurso para a solugdo do seu problema. Conclui-se que
esta digitalizacdo dos servicos ofertados pelo INSS seja necessaria para assim aumentar a eficiéncia, reduzir
custos publicos e diminuir o tempo de resposta ansiado pela sociedade as contingéncias que sofre, contudo,
precisa ser acompanhada por politicas que visem a inclusdo digital de maneira efefiva, como a ampliacdo do
acesso a infernef, capacitacdo em tecnologia e locais de atendimento presenciais, pois sdao essenciais para
garanfir assim que todos os cidaddos possam exercer seus direitfos sem prejuizos.
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