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Resumo: Este estudo traz uma reflex&o sobre o problema de exclusdo social dos idosos e
segurados do Instituto Nacional da Seguridade Social (INSS) no atendimento e na fila
eletronica, diante das ferramentas tecnoldgicas utilizadas pela Previdéncia Social. A cada dia
gue passa, 0s mecanismos informéaticos dominam os postos do INSS, no sentido de garantir
agilidade no atendimento, excluindo, assim, de certa forma, milhares de segurados, pois a
maioria de consumidores desse servico publico € constituida pela populacdo idosa. Tal
exclusdo surge, sobretudo, pela auséncia de vinculacdo de politicas publicas com atos de mera
liberalidade do governo, o que se busca coibir segundo as normas constitucionais e de direitos
humanos.
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Introducéo

Os meios informéaticos em uso nos postos do Instituto Nacional da Seguridade Social
(INSS) desde aproximadamente o ano de 1993, assim como em todas as areas, representou
um grande avanco no sentido de agilidade, produtividade e credibilidade, entre tantos outros
beneficios que o computador trouxe ao ser humano.

Desde o inicio do uso do computador nos postos do INSS, indmeros sdo 0s
beneficios que os segurados tiveram, contudo, uma pequena parcela da popula¢do, no caso, 0s
idosos, em sua maioria, desconhecem o0s meios informaticos, e ndo sabem operar
computadores e outros meios eletrénicos, bem como ndo navegam na rede mundial.

A cada dia que passa, 0s mecanismos informaticos dominam os postos do INSS, no
sentido de garantir agilidade no atendimento, excluindo, assim, de certa forma, milhares de
segurados, pois a maioria de consumidores desse servico publico € constituida pela populagéo

idosa.



Com o objetivo de diminuir as constantes filas nas Agéncias da Previdéncia Social
(APS), que eram alvo de noticias diérias, com queixas dos segurados e objeto de vergonha aos
governantes que submetiam os idosos a filas interminaveis, sem nenhum tipo de conforto, o
INSS resolveu, entre varias medidas, implementar a fila eletronica.

A fila eletrénica é a mesma fila de espera para atendimento que existia antigamente,
mas, agora, 0 segurado acessa 0 site do INSS e agenda o seu atendimento apds o
preenchimento de seus dados pessoais.

Ademais, por meio de uma ligacdo para o telefone 135, o segurado também pode
realizar o agendamento de seu atendimento para alguns tipos de servicos.

Outra forma de entrar para a fila eletrénica é comparecer pessoalmente a uma das
agéncias do INSS e solicitar o servico ao servidor, agendando dia e hora para o
comparecimento.

Assim, aparentemente, a fila eletrdnica resolveu o problema das grandes filas no
INSS, mas, como ja salientado, trouxe grande exclusdo social aos segurados idosos que ndo

fazem uso do computador.

Da excluséao social

Em primeiro lugar, deve-se destacar que, embora a midia em geral divulgue que o
acesso a internet esta nas comunidades mais humildes, nas favelas, ndo é verdade que 0s
idosos estdo conectados, até mesmo porque a era digital ndo faz parte da vivéncia de muitos
deles.

Noutro aspecto, ha o dever de ressaltar que a fila eletrbnica ndo é transparente, de
modo gue os segurados ndo sabem quantos cidaddos estdo sendo atendidos, e pior, causa o
inconveniente de levar os idosos por duas vezes ou mais aos postos do INSS, ora para agendar
eletronicamente, ora para serem efetivamente atendidos.

Num verdadeiro paradoxo, os representantes do INSS estdo objetivando diminuir as
filas dos postos, mas 0 que vemos é uma verdadeira exclusdo social da maioria dos idosos. E,
para aqueles que entendem que ndo ha exclusao social, ha, no minimo, um duplo trabalho, o
de fazer o idoso se deslocar aos postos do INSS por mais de uma vez: uma para agendar o
atendimento, e outra para ser atendido.

Quando se fala em exclusdao social, pensamos, obviamente, nos dados dessa
exclusdo. Em recente Congresso promovido pela Associacdo dos Advogados de Séo Paulo,

pela Associacdo Brasileira de Advocacia Tributaria e pelo Instituto dos Advogados



Previdenciarios, que ocorreu nos dias 14, 15 e 16 de marco de 2013, o entdo Presidente do
INSS revelou alguns nimeros que impressionam:

e 30 milhdes de beneficios em manutencéo;

e 583 mil novos requerimentos/més;

e 5 milhdes de ligacdes recebidas nas centrais 135/més;

e 900 mil atendimentos agendados (incluindo pericia médica)/més;

e 550 mil pericias realizadas/més;

e 3,6 milhdes de atendimentos presenciais nas APS/més; e

e 38 mil servidores ativos (CONGRESSO..., 2013).

ApOs mostrar esses numeros, 0 entdo Presidente apresentou as propostas de
atendimento, quais sejam:

e Concessdo automatica com comunicacdo prévia dos beneficios para as espécies
programaveis;

e Agéncia Eletronica — atendimento web;

e Tramitacdo eletronica de documentos (a exemplo do E-recursos);

e Atendimento presencial apenas para atualizagdo de cadastro ou procedimento
pericial (CONGRESSO..., 2013).

Como é possivel observar, para 583 mil requerimentos agendados, houve 3,6 milhdes
de atendimentos presenciais nas Agéncias da Previdéncia Social, o que nos leva a concluir
que o numero de atendimentos eletrénicos € muito pequeno e que 0s agendamentos, em sua
maioria, sdo realizados pelo proprio segurado diretamente nos postos do INSS, de modo que o
agendamento eletronico é feito pelos proprios servidores no atendimento pessoal.

Ao analisarmos as propostas da Previdéncia Social para resolver a situacdo, nos
deparamos com mais exclusdo social, uma vez que a proposta € a utilizacdo desenfreada da
tecnologia digital e o atendimento presencial somente para atualizacdo de cadastro ou
procedimento pericial.

Fabio Konder Comparato invoca a transformacéo das pessoas em coisas, em troca de

um desenvolvimento do sistema capitalista. Vejamos:

Analogamente, a transformacao das pessoas em coisas realizou-se de modo menos
espetacular, mas ndo menos tragico, com o desenvolvimento do sistema capitalista
de produgdo. Como denunciou Marx, ele implica a reificacdo (Verdinglichung) das
pessoas; ou melhor, a inversdo completa da relagcdo pessoa — coisa. Enquanto o
capital é aviltado a condicdo de mercadoria, de mero insumo no processo de
producdo, para ser, ultimamente, na fase de fastigio do capitalismo financeiro,
dispensado e relegado ao lixo social como objeto descartavel. O mesmo processo de
reificacdo acabou transformando hodiernamente o consumidor e o eleitor, por forca
da técnica de propaganda de massa, em mero objeto de direito. E a engenharia



genética, por sua vez, tornou possivel a manipulacdo da propria identidade pessoal,
ou seja, a fabricagdo do homem pelo homem (COMPARATO, 2013, p. 36).

Contudo, ndo podemos concordar com essa conduta vinda do préprio Estado, que

deveria coibir todo tipo de exclusao.

E tal exclusdo ¢ afeta aos direitos humanos, porque a solidariedade prevista na base

dos direitos econdmicos e sociais na Declaracdo Universal dos Direitos Humanos de 1948

expde as exigéncias elementares de protecdo as classes ou grupos sociais mais fracos ou

necessitados, incluindo o direito a seguridade social.

Ao comentar o Pacto Internacional sobre Direitos Econdmicos, Sociais e Culturais,

Comparato (2013, p. 361) confirma:

Por outro lado, o constitucionalismo moderno nasceu sob a égide do Estado Liberal,
que atribuiu aos drgédos publicos, como Unica fungdo, a manutencdo da ordem e da
seguranga para a melhor fruicdo das liberdades civis. As atividades desenvolviam-se
na vida privada, nunca na esfera publica. Ora, os direitos econémicos, sociais ou
culturais surgiram, historicamente, como criaces do movimento socialista, que
sempre colocou no pinaculo da hierarquia de valores a igualdade de todos os grupos
ou classes sociais, no acesso a condi¢des de vida digna; o que supde a constante e
programada interferéncia do Poder Publico na esfera privada, para a progressiva
eliminacéo das desigualdades sociais.

No mesmo sentido, Carlos Weiss (2012, p. 63) aponta:

Vé-se que a propria estruturagdo do Estado Brasileiro para o fim de “erradicar a
pobreza ¢ a marginalizagdo e reduzir as desigualdades sociais e regionais” decorre
da obrigatoriedade das normas de direitos econdmicos, sociais e culturais
(constitucionais ou de direito internacional), que vinculam as politicas publicas, ndo
se podendo pensar, atualmente, que tal se d4 como simples liberalidade do governo.
O modo e a intensidade pela qual os entes federados cumprem as obrigacOes
decorrentes das normas definidoras de direitos econémicos, sociais e culturais ndo
podem ser confundidos com a eventual opgdo do administrador pablico de buscar a
elevacdo das condigdes de vida dos grupos sociais marginalizados ou excluidos. E a
existéncia de diversos servigos publicos destinados a atender essa finalidade nos
campos da salde, educacdo, moradia etc. demonstra o quanto as normas de direitos
econdmicos, sociais e culturais produzem efeitos no mundo fatico, certamente tendo
aquele “minimo de eficacia” mencionado.

O que esta ocorrendo, in casu, € a auséncia de vinculacdo de politicas publicas com

atos de mera liberalidade do governo, que expdem os idosos e segurados da Previdéncia

Social aos mecanismos da tecnologia, trazendo, sobretudo, exclusdo social, 0 que se busca

coibir segundo as normas constitucionais e de direitos humanos.

Concluséao

Diante do exposto, este resumo propde uma reflexdo sobre os caminhos aos quais a

tecnologia esta nos levando, e, sobretudo, uma reflexdo acerca dos direitos dos cidadaos



brasileiros, idosos e segurados da Previdéncia Social, que sdo excluidos digitais e, portanto,

excluidos sociais.
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