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RESUMO

Objetivos: Este trabalho tem como objetivo refletir sobre os impactos da digitalizagao
no campo da saide mental, apoiado em revisdes bibliograficas e experiéncias
profissionais com pacientes que utilizaram o aplicativo para requerer beneficios, no uso
de tecnologias, como aplicativo “meu INSS”, que se propde a viabilizar o acesso da
populagdo usuaria aos direitos previdenciarios. Quanto aos objetivos especificos,
pontuamos: pensar sobre o uso da tecnologia como ferramenta de acesso aos direitos

sociais; compreender os desafios de acesso da populagdo usuaria ao aplicativo “Meu
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INSS” e apreender o impacto das tecnologias e aplicativos no fazer profissional de
assistentes sociais. Relato de experiéncia: As tecnologias digitais tém transformado a
comunicagdo, o acesso a informacgao e a prestacdo de servigos publicos, com destaque
para as Tecnologias da Informagdao e Comunicagao (TICs). No Brasil, o aplicativo Meu
INSS, lancado em 2017, representa a digitalizagdo dos servigos previdencidrios,
buscando facilitar o acesso e promover maior autonomia aos usuarios. Apesar dos
beneficios como agilidade e desburocratizagdo, € essencial questionar se todos os
usudrios realmente os percebem, quais desafios enfrentam e quem pode ser excluido
desse processo. Discussao: Conclui-se que, apesar dos avangos, a digitalizagdo ainda
enfrenta barreiras relacionadas a inclusdo e acessibilidade, especialmente para usuarios
vulneraveis em satide mental.

Palavras-chave: Desenvolvimento de tecnologias; Satilde mental; Instituto Nacional do

Seguro Social.

ABSTRACT

Objectives: This work aims to reflect on the impacts of digitalization in the field of
mental health, supported by bibliographic reviews and professional experiences with
patients who used the application to request benefits, in the use of technologies, such as
the "Meu INSS" application, which aims to enable access for the user population to
social security rights. Regarding the specific objectives, we highlight: to think about the
use of technology as a tool for accessing social rights; to understand the challenges of
access for the user population to the "Meu INSS" application; and to understand the
impact of technologies and applications on the professional practice of social workers.
Experience report: Digital technologies have transformed communication, access to
information, and the provision of public services, especially Information and
Communication Technologies (ICTs). In Brazil, the Meu INSS application, launched in
2017, represents the digitalization of social security services, seeking to facilitate access
and promote greater autonomy for users. Despite the benefits such as speed and reduced
bureaucracy, it is essential to question whether all users truly perceive them, what
challenges they face, and who might be excluded from this process. Discussion: It is
concluded that, despite the advances, digitalization still faces barriers related to
inclusion and accessibility, especially for vulnerable users in mental health.

Keywords: Technology development; Mental health; National Social Security Institute.



RESUMEN

Objetivos: Este trabajo busca reflexionar sobre los impactos de la digitalizacion en el
ambito de la salud mental, apoyandose en revisiones bibliograficas y experiencias
profesionales con pacientes que utilizaron la aplicacion "Meu INSS" para solicitar
beneficios, en el uso de tecnologias como dicha aplicacion, cuyo objetivo es facilitar el
acceso de la poblacién usuaria a los derechos de seguridad social. En cuanto a los
objetivos especificos, destacamos: reflexionar sobre el uso de la tecnologia como
herramienta para acceder a los derechos sociales; comprender los retos de acceso de la
poblacion usuaria a la aplicacion "Meu INSS"; y comprender el impacto de las
tecnologias y aplicaciones en la practica profesional de los trabajadores sociales.
Informe de experiencia: Las tecnologias digitales han transformado la comunicacion, el
acceso a la informacién y la prestacion de servicios publicos, especialmente las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC). En Brasil, la aplicacion "Meu
INSS", lanzada en 2017, representa la digitalizacion de los servicios de seguridad social,
buscando facilitar el acceso y promover una mayor autonomia para los usuarios. A
pesar de los beneficios como la rapidez y la reduccion de la burocracia, es fundamental
cuestionar si todos los usuarios realmente los perciben, qué retos enfrentan y quiénes
podrian quedar excluidos de este proceso. Discusion: Se concluye que, a pesar de los
avances, la digitalizacion atn enfrenta barreras relacionadas con la inclusion y la

accesibilidad, especialmente para los usuarios vulnerables en salud mental.

Palabras clave: Desarrollo tecnologico; Salud mental; Instituto Nacional de la Seguridad

Social.

1. INTRODUCAO

E amplamente reconhecido que as tecnologias digitais tém avangado de forma
exponencial nas ultimas décadas, promovendo transformagdes profundas na
comunicagdo, no acesso a informacdo e na prestagdo de servigos. No ambito dos
servigos publicos, o incremento tecnologico, por meio das Tecnologias da Informagao e
Comunicac¢ao (TICs), tem sido incorporado com o discurso da agilidade dos processos,
transparéncia e acesso aos servicos com maior “autonomia’” pelos usudarios.

Esse acesso se da frequentemente pelo uso de aplicativos; como exemplo e

objeto das reflexdes deste estudo, podemos citar a ferramenta Meu INSS. O aplicativo



foi langado oficialmente em 2017 pelo Instituto Nacional do Seguro Social, como parte
do processo de digitalizagdo e modernizagdo dos servigos previdencidrios no Brasil,
criado com a promessa de oferecer maior facilidade a vida do cidadao.

E inegavel que as plataformas digitais facilitam e desburocratizam servigos, mas
¢ relevante refletir: esse ganho tecnologico € percebido por todos? Quais s@o os desafios
na utilizacdo desse recurso? Quem se beneficia e quem fica 2 margem nesse processo?
Ao longo do processo de digitalizagdo desses servigos quais sdo os desafios percebidos
dentro do campo da satide mental, universo onde essas reflexdes foram suscitadas. Para
refletir sobre esses questionamentos, vamos revisar alguns estudos que debatem o
avanco da tecnologia nos servigcos publicos e também utilizar de experiéncias
profissionais no acompanhamento de pacientes que realizaram requerimento de
beneficios pela plataforma.

Diante disso, este trabalho tem como objetivo refletir sobre os impactos da
digitalizagdo no campo da saide mental, apoiado em revisdes bibliograficas e
experiéncias profissionais com pacientes que utilizaram o aplicativo para requerer
beneficios, no uso de tecnologias, como aplicativo “meu INSS”, que se propde a
viabilizar o acesso da populacdo usudria aos direitos previdencidrios. Quanto aos
objetivos especificos, pontuamos: pensar sobre o uso da tecnologia como ferramenta de
acesso aos direitos sociais; compreender os desafios de acesso da populacdo usuaria ao
aplicativo “Meu INSS” e apreender o impacto das tecnologias e aplicativos no fazer

profissional de assistentes sociais.

2. RELATO DE EXPERIENCIA

Conforme estudos de Valentim e Paz (2022)' o processo de adogdo das
tecnologias da informacdo nos orgdos publicos, que ja estava em andamento, acelerou
significativamente durante a pandemia da Covid-19, em razdo da necessidade de
distanciamento social. Diversas instituicdes passaram a utilizar o0s recursos
tecnologicos, como meio de continuar os atendimentos e reduzir o risco de
contaminag¢do por meio de contato direto entre as pessoas.

Marques et al (2018)* aponta que historicamente a requisi¢do de servigos no
Instituto de Previdéncia Social ¢ permeada por diversas barreiras, por exemplo, as
conhecidas longas filas para conseguir fichas de atendimento. Na atualidade, os desafios

antes conhecidos ganham novas roupagens, agora tecnoldgicas e que expressam



contradi¢cdes com a proposta apresentada. Para o autor acima referido, o processo de
digitalizagdo do INSS, ndo contemplou todos os usudrios, tendo em vista a extensa
parcela da populacdo que ndo possui acesso a computadores ou tem dificuldade de
manejo com a internet.

Percebe-se que em nosso locus de trabalho que o acesso a direitos por meio da
tecnologia pode apresentar entraves como baixa escolaridade, disponibilidade de
conexao por meio de internet escassos e auséncia de dispositivos compativeis. Como
aponta Gomes et al. (2024)* perante as dificuldades, revelam-se a necessidade de
celulares modernos, condi¢des financeiras para pagar um plano de internet, falta de
alfabetizacdo - principalmente digital - e baixa escolaridade.

Vieira (2021)* investigou os dilemas da utilizagdo das tecnologias pela
populagdo idosa e encontrou os seguintes desafios: dificuldade de memorizagdo dos
processos para acessar os servicos, telas e letras pequenas, medo de golpes, receio de
errar e dificuldade de pedir ajuda a familiares. O estudo aponta que esses desafios
também podem ser vivenciados por pessoas de baixa escolaridade, pessoas com
deficiéncias fisicas e cognitivas.

As reflexdes apontadas pelo autor se assemelham com os desafios identificados
no cotidiano profissional, no contato com pacientes e familiares da satde mental.
Mesmo com as orientagcdes dadas aos usuarios e familiares, verifica-se que muitos nao
possuem manejo com tecnologias, ndo possuem suporte familiar para auxiliar nas
solicitacdes, e em alguns casos, por possuir questdes cognitivas também sdo mais
vulneraveis aos golpes e fraudes.

Em meio a tais desafios, surge o trabalho do assistente social, que orienta,
presta suporte e acompanha o requerimento dos usuarios junto ao INSS. No cotidiano,
essas mudangas apontam novas requisicoes para a profissao que vivencia cenarios
diversos de acordo com os espacos sOcio-ocupacionais em que estdo inseridas, como
sinaliza Valentim e Paz (2022)', a existéncia de servigos com estruturas precarias, que
por muitas vezes ndo dispoem de telefone fixo, celulares atualizados ou computadores.
Nesse contexto, os profissionais fazem uso de aparelhos pessoais para a viabilizagdo do
atendimento dos usudrios.

A nova forma de burocratiza¢do alinha-se ao fato do perfil dos usudrios que
chegam ao INSS sdo marcados pela baixa escolaridade e pelo precéario conhecimento de
tecnologias, o que o Cfess (2024)° denomina como “analfabetismo digital”. Ressaltamos

que o acesso majoritario ao sistema de previdéncia social, ocorre tanto pelo aplicativo



“Meu INSS” como pela central 135, que nem sempre sdo acessados facilmente pelos
usuarios (Cfess, 2024)°.

O que se vé na pratica do Servigo Social, onde se faz essencial orientar acerca
dos direitos sociais dos usuarios e de suas respectivas familias, a implementacao das
TICs, acarretou um novo desafios a populagcdo mais precarizada, contexto esse que traz
impactos ao fazer profissional das (os) assistentes sociais, que se vé a margem da
burocratizagdo tecnologica, fragilizacao do acesso aos direitos previdenciarios - além da
clara ameaga de substituigdo do trabalho vivo promovido pelo servigco social pelo
trabalho morto das TICs, a exemplo do novo modelo de avaliacdo social da pessoa com

deficiéncia via teleatendimento (Cfess, 2024)°.

3. DISCUSSOES

O uso das TIC no ambito da saude mental - importante espago
socio-ocupacional das assistentes sociais - frente a implantagdo de um novo sistema de
informacao e da automacgao das politicas sociais, que dificultou o acesso de uma parcela
da populacdo a programas assistenciais em especial o Beneficio de Prestagdo
Continuada — BPC, que se configura como um dos beneficios mais acessados pelos
usudarios dos CAPS.

Esses desafios se colocam enquanto novas requisi¢cdes aos assistentes sociais da
saude mental, que para além da orientagcdo sobre os beneficios, necessitou
operacionalizar os requerimentos conjuntamente com os usudrios ou familiares, efeito
da remotiza¢do da burocracia para as solicitacdes dos beneficios. Em especial aqueles
com transtornos psicoticos graves e autistas.

Ao compreender a inclusao digital como direito Cavalcante, Fonseca e Tavares
(2022) referem que apesar de nao ser uma atribuigao privativa da profissao, reconhecem
a importancia da categoria para dar visibilidade aos “infopobres” (VELOSO, 2020) e na
contribui¢do para elucidar os percursos remotizados do acesso aos beneficios seja aos
usudrios e aos gestores das politicas sociais publicas.

Com a proposta de uma nova modernizacdo ¢ facilidade de acesso ao
sistema previdencidrio, o aplicativo Meu Inss, trouxe uma realidade diferente de seu
objetivo inicial. Percebe-se novas formas de barreiras de acesso aos direitos sociais.
Agora, transformam-se em falhas estruturais de acesso a internet, dificuldade de sinal

digital, problemas técnicos, falta de poder aquisitivo para a obtencdo de um aparelho



telefonico compativel com o aplicativo, somadas a baixa escolaridade e baixo

letramento digital dos usudrios.

Dessa maneira, urge a necessidade de reflexdo acerca da existéncias das

TICs, como ferramentas facilitadoras de modernos de acesso ao sistema previdenciario

ou, por outro lado, como um novo modelo burocratico, que intensifica ainda mais a

exclusdo social.
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