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RESUMO

A presente pesquisa teve como objetivo avaliar os impactos do servico de outsourcing de im-
pressdo na procuradoria-geral do estado de mato grosso do sul (PGE-MS), analisando os beneficios, desa-
fios e mudancas operacionais decorrentes da implementacao desse servigo. A introdu¢do dessa nova siste-
matica foi uma exigéncia de um termo de ajustamento de conduta firmado entre o estado de mato grosso
do sul e o ministério publico do estado de mato grosso do sul em 23 de junho de 2020, que motivou a
PGE-MS a buscar solugdes por meio da modalidade de outsourcing de impressdo com franquia de paginas,
incluindo papel. O processo licitatorio foi aberto para contratar esse servigo. A pesquisa, de carater descri-
tivo, utilizou o estudo de caso da PGE-MS, com coleta de dados por meio de documentos e questionarios.
Os resultados indicaram que as vantagens do outsourcing de impressao superaram as desvantagens, espe-
cialmente ao aproveitar o know-how e a especializagdo das empresas externas, permitindo a administragao
publica focar em seu core business, oferecendo servigos de qualidade de forma mais sustentavel. A andlise
concluiu que o servigo tem sido eficaz em termos de gestdo e sustentabilidade, apesar de algumas lacunas
na conscientizacao sobre a seguranca da informacao entre os servidores. O estudo destaca a importancia
de estratégias de terceirizacdo bem planejadas para otimizar recursos, reduzir custos indiretos e melhorar a

eficiéncia administrativa, contribuindo para uma gestao publica mais focada e eficaz.

PALAVRAS-CHAVE: Terceirizagdo. Outsorcing de impressao. Procuradoria Geral do Estado.

INTRODUCAO

Assis, Silva e Catapan (2016) e Pinho e Rodrigues (2019) afirmam que a controladoria publica
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desempenha um papel crucial na analise da eficiéncia e eficacia dos contratos celebrados pela administra-
¢do publica. Ao examinar detalhadamente esses contratos, a controladoria garante que os recursos publicos
sejam utilizados de maneira adequada, maximizando os beneficios e minimizando os custos para a socieda-
de. Essa analise permite identificar potenciais irregularidades, desperdicios ou ineficiéncias, promovendo a

transparéncia e a accountability na gestao publica.

Além disso, a avaliagdo continua dos contratos contribui para a melhoria dos processos ad-
ministrativos, assegurando que os servigos prestados atendam aos padrdes de qualidade esperados. Dessa
forma, a controladoria publica justifica seu enquadramento como uma funcao essencial para a governanca
e para a otimizag¢do da aplicagdo dos recursos publicos, fortalecendo a confianga da sociedade nas institui-
¢oes governamentais (KREIN, WERNKE e ZANIN, 2020; PANIS et al., 2022).

Nesse contexto de aprimoramento e eficiéncia na administragdo publica, Santos, Lopo e Santos
(2019) definem a Tecnologia da Informacao e Comunicacgao (TIC) como um conjunto de recursos tecnologi-
cos para produzir e disseminar informagao, utilizando ferramentas que arquivam e manipulam textos, sons e
imagens. Essas tecnologias permitem a comunicagdo em alta velocidade, alinhada com a dindmica de pres-
soes e respostas do mercado, das organizagdes e das pessoas, exigindo que sejam construidas e utilizadas para

resolver problemas, inovar em processos e produtos, gerar oportunidades de negdcio e agregar valor.

As TICs emergem como ferramenta fundamental tanto para empresas quanto para organiza-
¢oes publicas, uma vez que, com elas € possivel oferecer beneficios em termos de inovagao, flexibilidade,
qualidade, produtividade e reducao de custos. No setor publico, as tecnologias permitiram maior controle
sobre a maquina administrativa e melhoria das operagdes, além de ampliar definitivamente a capacidade
de oferta de servicos (SACRAMENTO et al., 2021).

Por outro lado, ¢ importante mencionar que, para o cumprimento de sua finalidade institucio-
nal e execucdo da politica publica, o 6rgdo ou entidade deve minimizar os possiveis riscos que possam
comprometer seus objetivos, exigindo a pratica de atos de governanga, conforme o art. 2°, I, do Decreto
Estadual de Mato Grosso do Sul n. 15.222/2019, que define governanga como “mecanismos de lideranga,
estratégia e de controles destinados a avaliar, direcionar e monitorar a atuagao da gestdo, com vistas a con-

ducdo de politicas publicas de interesse da sociedade.”

Assim, ao discorrer sobre governanga no setor publico, exige-se do 6rgao ou entidade a melhor
utilizacao dos recursos disponiveis para o atendimento de sua finalidade institucional, respeitando os re-

gramentos legais atinentes a contratacao e ao uso de tecnologia da informagao.

A Procuradoria-Geral do Estado de Mato Grosso do Sul (PGE-MS), conforme disposto no art.
132 da Constitui¢do Federal, no art. 144 da Constitui¢do Estadual de Mato Grosso do Sul, e no art. 2° da
Lei Complementar Estadual n. 95/2001, ¢ essencial a Administragdo Publica Estadual. Cabe aos Procura-
dores do Estado, de forma exclusiva, a representagao do Estado e a defesa dos seus direitos e interesses nas

esferas judicial, extrajudicial e administrativa.

Para cumprir suas fungdes institucionais e desenvolver atividades administrativas, a PGE-MS
necessita de impressoras multifuncionais e scanners. Estes equipamentos sdo de uso didrio por todo o

quadro de pessoal, sendo fundamentais ao cumprimento de suas atividades. A necessidade de contratagdo
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¢ frequente, seja pela substituicao devido ao desgaste natural ou a defasagem tecnologica, seja pelo acrés-

cimo de novos equipamentos em razao do aumento da demanda.

Ademais, ¢ crucial o uso de equipamentos confidveis para minimizar riscos de paralisacdo ou
descontinuidade das atividades, mantendo a eficiéncia e a qualidade dos servigos publicos prestados a so-
ciedade. Ap6s um Estudo Técnico Preliminar, a equipe de planejamento da contratacdo em TIC, alinhada a
direcdo definida pela governanga, concluiu que a melhor solugdo seria a contratagao do servigo de outsour-
cing de impressdo com franquia de paginas, incluindo papel. Uma empresa especializada foi contratada

para prestar este servico desde setembro de 2022.

Diante dos desafios enfrentados pela administracdo publica na gestdo eficiente de recursos e
reducdo de custos, surge a questdo sobre a eficdcia da terceirizagdo de impressdo como estratégia para a
melhoria de operagdes e servigos. Justifica-se, inclusive, pela inovacdo nos processos, um dos ODS da
Agenda 2030 da ONU. A mengao a governanga destaca que esses processos trazem inovagao para a gestao
e compdoem o ODS de Inovagdo e Infraestrutura proposto na Agenda 2030 da ONU. Assim, este estudo
busca responder a seguinte questdo: Qual € o impacto do servi¢o de outsourcing de impressao na eficiéncia

operacional, na redu¢@o de custos e na seguranca da informacao da Procuradoria-Geral do Estado?

O objetivo desta investigacao ¢ avaliar os impactos do servi¢o de outsourcing de impressao na
Procuradoria-Geral do Estado, analisando os beneficios, desafios, e mudangas operacionais decorrentes da

implementagao deste servigo.

A presente pesquisa justifica-se pela necessidade de atender a uma exigéncia legal e regulato-
ria, formalizada através de um Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) entre o Estado de Mato Grosso
do Sul e o Ministério Publico do Estado de Mato Grosso do Sul em 23 de junho de 2020.

Este TAC visa regular as contratagcdes de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo (TIC),
garantindo maior lisura e transparéncia nos processos de contratacdao de servicos e aquisi¢ao de produtos

na area de TI, incluindo a terceiriza¢ao de mao-de-obra.

Com o contrato de locacdo de copiadoras e impressoras multifuncionais expirando em 23 de
junho de 2022, tornou-se necessaria a busca por uma nova solugdo que atendesse as necessidades da Pro-
curadoria-Geral do Estado de Mato Grosso do Sul (PGE-MS).

A escolha pelo outsourcing de impressao, conforme descrito por Napoledo Filho et al (2013),
representa uma estratégia que visa minimizar trabalho e operagdes por meio do gerenciamento de tarifas por

pagina e software especializado, delegando a contratada a responsabilidade pelos equipamentos € insumos.

A relevancia desta pesquisa reside na avaliacdo do impacto do outsourcing de impressdo na
eficiéncia operacional da PGE-MS, proporcionando uma base so6lida para decisdes gerenciais que visem

melhorar os processos internos e o fluxo de trabalho.

Para além da analise financeira do outsourcing de impressao, que inclui os custos de manuten-
¢do, suprimentos e sua distribuicdo ao longo do contrato, ¢ crucial aferir a satisfacdo dos usudrios com o
servigo. Este indicador ndo apenas assegura que as operagdes atendam as necessidades e expectativas dos
funcionarios da PGE-MS, mas também influencia diretamente na eficacia e aceitagdo do novo modelo de

gestdo de impressao.
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Além disso, ¢ fundamental verificar a conformidade e seguranca proporcionadas pelo servigo
de outsourcing, garantindo que todas as diretrizes e normas de seguranga sejam rigorosamente seguidas e

implementadas pela empresa contratada.

A promocao da conscientizagcdo sobre o uso racional da impressao ¢ uma iniciativa que con-
tribui para a sustentabilidade ambiental e alinha as praticas da PGE-MS com politicas de responsabilidade
socioambiental. Essa conscientizagdo nao s6 reduz o consumo de papel e insumos, mas também reforca a
imagem de uma gestdo publica comprometida com a eficiéncia operacional e o cuidado com o meio am-
biente. Além disso, ¢ uma pratica de governanga associada aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
(ODS) da Agenda 2030 da ONU, promovendo a inovagao e infraestrutura sustentavel, conforme o ODS 9,

¢ a a¢ao climatica, conforme o ODS 13.

Adicionalmente, a pesquisa ¢ relevante para demonstrar os beneficios ja alcangados e os po-
tenciais ganhos futuros com a contratagdo do servigo de outsourcing de impressdo, como a renovagao
imediata do parque de impressdes, a manuten¢ao preventiva e corretiva dos equipamentos, e a garantia de

continuidade dos servigos sem interrupgoes.

Em suma, esta investigacdo busca avaliar a eficacia do outsourcing de impressdo como uma
estratégia de gestdo e fornecer insights valiosos para gestores e profissionais envolvidos na tomada de de-

cisdes no setor publico, contribuindo para uma administragdo mais eficiente e sustentavel.

1 TERCEIRIZACAO, SEGURANCA DA INFORMACAO E SUSTENTABILIDADE
NO OUTSOURCING DE IMPRESSAO

Nos ultimos anos, tem-se observado uma tendéncia crescente entre as empresas de focar em
atividades principais e delegar areas ndo essenciais, como tecnologia da informacao, a parceiros especiali-
zados (Gongalves et al., 2020; Menezes, 2014). Um exemplo relevante ¢ a terceirizagdo de servigos de im-
pressdo por meio do outsourcing. O termo “outsourcing”, derivado de “out” (fora) e “sourcing” (origem),
refere-se a transferéncia de servigos internos para entidades externas especializadas (Pacheco et al., 2024).

Essa pratica alinha-se ao ODS 17 da ONU, que promove parcerias para objetivos globais (Sayeg, 2017).

No Brasil, o outsourcing ¢ amplamente utilizado para reduzir custos, trazer agilidade e acessar
tecnologias que melhoram os processos internos (Garcia, 2018). Marinho et al. (2018) apontam que 71%
dos trabalhadores estdo sob contratos flexiveis, refletindo uma adesao significativa a terceirizagdo. No se-
tor publico, especialmente apos as reformas administrativas dos anos 1980, essa pratica visa eficiéncia por

meio da delega¢do de atividades secundarias ao setor privado (Pietro, 2008).

Vantagens do outsourcing incluem a redugdo de custos operacionais, economia de espago fi-
sico e otimizacdo de funcionarios. Entretanto, existem desafios como a alta rotatividade, dificuldades na
integracdo a cultura organizacional e limitacdes de gestdo sobre a qualidade dos servigcos (Rochester e
Rochester apud Abatti, 2019).

No ambito federal, a Portaria n° 844/2022 tornou obrigatdrio o outsourcing de impressao, vi-
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sando aliviar a gestdo de impressoras, otimizar espagos e racionalizar gastos. O pagamento ¢ baseado no
uso efetivo dos equipamentos. O documento destaca boas praticas e seguranca da informacao, mas algu-
mas exigencias, como liberag¢@o por senha ou crachd, ndo foram implementadas pela PGE-MS, devido as

limitacdes técnicas.

Seguranga da informacdo, como explicado por Arruda (2010), visa proteger disponibilidade,
integridade, confidencialidade e autenticidade dos dados. A Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD), em
vigor desde 2020, ¢ fundamental para regular a seguranga, com normas emitidas pela ANPD (Marques,

2022). Para garantir conformidade, a PGE-MS incluiu clausulas especificas em seus contratos.

A terceirizagdo de impressao também contribui para reduzir custos internos e evitar obsoles-
céncia tecnologica (Napoledo Filho et al., 2013). A Portaria n® 844/2022 reconhece as limita¢cdes do mode-
lo em locais de baixa demanda, onde pode ser financeiramente inviavel. Na PGE-MS, devido a demanda

constante, a implementacao mostrou-se eficaz.

Segundo Martins (2003), a analise dos custos de outsourcing considera os gastos internos € os
custos externos, incluindo amortizagdo de equipamentos, manutencao ¢ lucros. No caso da PGE-MS, o pro-

cesso licitatorio incluiu impressao, copias e digitalizagdo, garantindo suporte as necessidades especificas.

As tecnologias da informagdo e comunicagdo (TICS) trazem eficiéncia, mas também desafios
ambientais, como consumo energético e emissdes de gases (Matsuda e Pinochet, 2017). Em resposta, a tec-
nologia da informagao verde propde solucdes sustentaveis, como reciclagem, reuso de materiais ¢ gestao

responsavel de eletronicos (Mendes, Régo e Barbosa, 2023).

No contexto publico, a PGE-MS incorporou critérios sustentaveis em seus processos,
como economia de papel e reciclagem de equipamentos, conforme Portaria INMETRO n° 170/2012.
Isso reflete um compromisso permanente com a sustentabilidade (Pinto e Savoine, 2011; Bernardino
e Strauhs, 2024).

Matsuda e Pinochet (2017) destacam melhores praticas como monitoramento de impressoes,
digitalizagdo, uso de papel reciclado e consolidacdo de impressoras. Essas acdes visam sustentabilidade,
eficiéncia e reducao de desperdicios. Assim, o outsourcing de impressao une economia e responsabilidade

ambiental, sendo uma estratégia relevante para a administragdo publica.

2 METODOLOGIA

Esta pesquisa adotou uma abordagem mista (qualitativa e quantitativa), utilizando o estudo
de caso para investigar a implementacdo do outsourcing na Procuradoria-Geral do Estado (PGE-MS)
desde 2022.

O estudo de caso, conforme Gil (2022), ¢ uma abordagem que permite uma analise aprofundada
de fendmenos especificos em contextos reais. O objetivo foi explorar, descrever e explicar a implementagao

do servigo de outsourcing de impressdo, além de capturar a percep¢ao dos servidores sobre a mudanga.
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Para atingir os objetivos, foi realizada analise documental e aplicado um questionario tipo sur-
vey com os servidores da PGE-MS. O questiondrio foi estruturado para mapear a experiéncia dos usudrios
antes e depois da implementacao do servigo terceirizado. A coleta de dados ocorreu em maio de 2024, com

a participacao de 47 servidores.

Os dados foram analisados de forma descritiva, utilizando estatisticas para as respostas quanti-
tativas e analise de contetido para as respostas abertas. Além da analise quantitativa, foram realizadas inter-
pretacdes qualitativas para entender as percepcdes dos servidores sobre os beneficios, desafios e impactos

do outsourcing, focando na eficiéncia operacional e na qualidade do servigo.

Essa abordagem metodologica proporcionou uma investigagcdo abrangente, oferecendo infor-
macdes valiosas para a tomada de decisdes gerenciais e contribuindo para a melhoria dos processos de

impressao na administragao publica.

3 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

3.1 Dados gerais do contrato

O contrato de outsourcing de impressao na Procuradoria-Geral do Estado de Mato Grosso do
Sul, iniciado em setembro de 2022, tem vigéncia inicial de 48 meses, com possibilidade de prorrogacao
por 12 meses, totalizando até 60 meses. Essa prorrogacao visa a amortizacdo completa dos equipamentos,
o que reduz os custos unitarios por pagina, conforme a Portaria SGD n° 844, de 14 de fevereiro de 2022,
do Ministério da Economia. A legislagdo exige que contratos de outsourcing de impressao tenham duragao
superior a 12 meses para viabilizar a amortiza¢do dos equipamentos e ndo permitam o uso de equipamentos

novos caso o prazo seja inferior a 48 meses.

No estudo técnico preliminar, realizado antes da contratagdo, identificou-se a necessidade de
50 unidades de maquinas multifuncionais monocromaticas, 3 multifuncionais laser/led policromaticas e
12 scanners de porte médio. A franquia estabelecida foi de 70% do consumo médio estimado, com 53.200
impressdes monocromaticas ¢ 1.020 policromaticas. O valor mensal do contrato foi de R$ 25.458,20, tota-
lizando R$ 1.221.993,60 ao final dos 48 meses.

O contrato anterior, o de locagdo de copiadoras e impressoras multifuncionais n° 04/2017, foi
encerrado devido a um termo de ajustamento de conduta entre o Estado de MS e o Ministério Publico de
Mato Grosso do Sul, que visava aumentar a transparéncia nos processos de contratacdo de servigos e aqui-

sicdo de produtos na area de tecnologia da informacao.

A pesquisa sobre o impacto do outsourcing de impressao foi realizada por meio de um levan-
tamento, utilizando métodos estatisticos descritivos para analisar o perfil dos servidores da PGE-MS e a
percepgdo sobre o servigo. As trés primeiras questdes do questiondrio abordaram a unidade de lotacdo,
idade e nivel de escolaridade dos servidores. O resultado da pergunta 1 estd exposto na Figura 1 da seguinte

forma: qual unidade que vocé pertence?
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Figura 1 — Qual a unidade da PGE vocé pertence?
Fonte: claborado pelos autores

A analise da figura 1 que expde a seguinte questdo: qual a unidade da PGE vocé pertence? Com
47 respostas mostra a distribui¢do dos servidores por diferentes unidades da Procuradoria-Geral do Estado de
Mato Grosso do Sul (PGE-MS). A maioria das unidades tem uma participagao uniforme de 1 resposta (2,1%),
com excecao de AGEHAB e SEILOG (4,3%) e DPC-COPGE (6,4%), que tém maior representacao. A dis-
tribuicdo das respostas ¢ equilibrada, permitindo uma visao abrangente da percepgao dos servidores sobre o
servigo de outsourcing de impressdo. A seguir, a Figura 2 traz informagdes sobre a idade dos servidores.
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Figura 2 — Qual sua idade?
Fonte: elaborado pelos autores

A andlise da figura 2 com 47 respostas mostra a distribuicao etaria dos servidores da PGE-MS,
destacando maior concentracao nas faixas de 33, 42 e 45 anos, cada uma com 8,5% das respostas. Outras
faixas com representagdes significativas incluem 29, 38, 46, 48, 51 e 57 anos, cada uma com 4,3% das
respostas. As demais idades tém 2,1% das respostas cada. A distribuicao € equilibrada, mas com concen-
tracdes especificas nas idades mencionadas, refletindo a diversidade etaria dos servidores que participaram
da pesquisa. A seguir, a Figura 3 que trata do grau de instru¢do dos participantes da pesquisa.
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Figura 3 — Qual seu grau de instru¢io?
Fonte: elaborado pelos autores
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A figura 3 mostra a distribui¢do do grau de instrugdo entre 47 respondentes, destacando uma
predominancia de niveis educacionais elevados. Os grupos mais representativos sdo aqueles com ensino
superior completo com pos-graduacao, pds-graduados, e superior completo, cada um representando 8,5%

do total, com 4 respondentes em cada categoria.

Graduados compdem 6,4% (3 respondentes), enquanto pds-graduacdo completa e superior
completo t€m 4,3% cada (2 respondentes). Nivel superior - bacharel e ensino superior completo aparecem
com 2,1% cada (1 respondente). A maioria dos respondentes possui educagdo avangada, refletindo uma

diversidade de perspectivas e conhecimentos tteis para o estudo.

A seguir, se tem as perguntas 4 e 5 feitas aos participantes da pesquisa buscaram avaliar a per-
cepcao do entrevistado quanto a eficiéncia operacional do servico de outsourcing de impressao contratado

pela PGE-MS, ou seja, o impacto nos processos internos e no fluxo de trabalho das respectivas unidades:

@ Discordo totalmente
@ Discordo parcialmente
Nem concordo, nem discordo
@ Concordo parcialmente
@ Concordo totalmente

Figura 4 — Servico de outsourcing de impressio melhorou os processos internos na PGE?
Fonte: claborado pelos autores

Esses resultados indicam uma forte aprovagao do servigo de outsourcing de impressao na PGE,
com 59,6% dos respondentes concordando totalmente que houve melhorias nos processos internos. Além
disso, 21,3% concordam parcialmente, o que sugere um impacto positivo percebido, embora nao tao uni-

versal quanto o grupo majoritario.

A minoria de 14,9% que nao concorda nem discorda pode indicar uma necessidade de mais
informacdes ou uma percep¢ao neutra sobre os efeitos do servico. Esses dados destacam uma tendéncia
positiva geral, com espaco para explorar feedbacks especificos para melhorias continuas. Na figura 5 a
seguir, ha informagdes sobre a pergunta seguinte.

@ Discordo totalmente
@ Discordo parcialmente
Nem concordo, nem discordo

@ Concordo parcialmente
@ Concordo totalmente

Figura 5 — Servico de outsourcing de impressao melhorou o fluxo de trabalho da minha unidade?
Fonte: elaborado pelos autores

Esses resultados mostram que uma parte significativa dos respondentes percebeu melhorias

no fluxo de trabalho de suas unidades devido ao servigo de outsourcing de impressao. A maioria, 44,7%,
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concorda totalmente com essa melhoria, o que indica um impacto positivo substancial.

Além disso, 31,9% concordam parcialmente, reforcando a ideia de que ha beneficios percebi-
dos, embora ndo de forma unanime. A parcela de 21,3% que ndo concorda nem discorda pode indicar uma

falta de clareza sobre os efeitos do servico ou a necessidade de mais avaliagao.

Esses dados sugerem que, em geral, o servigo de outsourcing de impressdo tem potencial para
melhorar o fluxo de trabalho nas unidades, com uma maioria significativa expressando algum nivel de
aprovacao. Isso pode fornecer uma base so6lida para explorar areas especificas de impacto e otimizagao

continua dos processos internos.

As perguntas n. 06 e n. 07, trataram acerca da seguranca da informagao e conformidade pro-
porcionados pelo servico de outsourcing de impressao, sendo a de n. 06 realizada de forma aberta com o

objetivo de entender a subjetividade da amostra.

Sobre a pergunta 6, referente a como o servico de outsourcing de impressao im-
pacta a seguranca de informacao da PGE-MS, os resultados revelam uma variedade de percepgdes sobre o
impacto do servico de outsourcing de impressao na seguranga de informa¢ao da PGE-MS. Enquanto alguns
respondentes expressam confianca nas medidas de seguranca implementadas, como controle de acesso e
criptografia de dados, outros destacam preocupacdes com potenciais vulnerabilidades, especialmente em

relacdo ao gerenciamento e controle das impressdes de documentos sensiveis.

Além disso, ha quem enfatize os beneficios operacionais, como a padronizac¢ao de processos €
a economia de custos, enquanto outros veem menos impacto direto na segurancga da informagao. Essa di-
versidade de opinides sublinha a complexidade e a importancia de uma gestao cuidadosa e estratégica da
seguranca da informagao em ambientes institucionais, considerando nao apenas os aspectos tecnologicos,
mas também as praticas de gestdo e os protocolos de seguranga adotados. A seguir, se tem a pergunta 07

que trata da seguranca da informacgao.

@ 5 - Muito satisfeito(a)
@ 4 - Satisfeito(a)

3 - Neutro(a)
@ 2 - Insatisfeito(a)

‘ @ 1 - Muito insatisfeito(a)

Figura 6 — H4 seguranca de informacfo no servico de outsourcing de impressao contratado pela PGE/MS?
Fonte: claborado pelos autores

Os resultados da pesquisa indicam uma distribui¢do variada de opinides sobre a seguranca da
informagdo no servi¢o de outsourcing de impressao contratado pela PGE/MS. Uma parcela significativa,
40,4%, se posicionou como neutra em relacdo a seguranga oferecida pelo servico, o que pode sugerir uma
falta de clareza ou de informacdo suficiente para formar uma opinido definitiva sobre a seguranga dos
dados impressos. Dessa forma, ¢ importante salientar que a divulgacdo dessas informagdes para toda a
pge poderia provocar um reforg¢o na seguranga da informagao, bem como o cumprimento das diretrizes da
LGPD (Lei Geral de Protecao de Dados).
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Por outro lado, 31,9% dos entrevistados estdo satisfeitos com a seguranga oferecida, o que
mostra um nivel de confianga razoavel, embora ndo seja o mais alto possivel. Além disso, 23,4% estdo

muito satisfeitos, indicando uma percepgao positiva mais forte sobre a seguranga do servigo.

Essa variedade de respostas destaca a importancia de uma avaliacdo continua e transparente
dos protocolos de seguranga implementados pelo servigo de outsourcing. E essencial abordar as preocupa-
¢oes dos neutros para fornecer informagdes claras e garantir que todas as partes envolvidas compreendam
e confiem nas medidas de protecao de dados implementadas. A seguir, a Figura 7 traz o gqeustionamento

sobre o nivel de satisfacdo com o servico outsourcing.

@ 5 - Muito satisfeito(a)
@ 4 - Satisfeito(a)

3 - Neutro(a)
@ 2 - Insatisfeito(a)

A @ 1 - Muito insatisfeito(a)

Figura 7 — Qual seu nivel de satisfacdo com servico de outsourcing de impressao contratado pelo PGE/MS?
Fonte: claborado pelos autores

Os resultados apresentados na Figura 4 revelam um cendrio positivo em relagdo ao nivel de
satisfacdo com o servico de outsourcing de impressdo contratado pela PGE/MS. A maioria dos entre-
vistados, representando 44,7%, expressou estar satisfeita com o servigo. Esse resultado sugere que uma
parcela significativa dos usuarios estd contente com a qualidade, eficiéncia e outras métricas operacio-

nais do servico prestado.

Além disso, outro grupo de 25,5% dos entrevistados demonstrou estar muito satisfeito, indi-
cando um alto nivel de apreciagdo e possivelmente destacando aspectos como confiabilidade, suporte ao

cliente e adequacao as necessidades especificas da PGE/MS.

Por outro lado, 25,5% dos respondentes se posicionaram como neutros em relagdo ao servigo.
Isso pode refletir uma falta de forte opinido positiva ou negativa, possivelmente devido a experiéncias va-

riadas ou expectativas ndo plenamente atendidas.

Essa distribuicao de respostas enfatiza a importancia de manter padrdes elevados de servico e
buscar continuamente melhorias, especialmente para capturar o potencial de aumentar a satisfagao entre

aqueles que ainda ndo expressaram uma opiniao forte.

CONSIDERACOES FINAIS

O estudo realizado avaliou a viabilidade e eficicia do outsourcing de impressao como estra-
tégia de gestdo na Procuradoria-Geral do Estado (PGE-MS), contribuindo para decisdes informadas e
aprimoramento das praticas administrativas. Desde o inicio do contrato, houve melhorias na gestdo do
parque de impressdes, com suporte técnico de equipes treinadas e manutencao preventiva e corretiva. O
uso de softwares permitiu controle do volume de impressao, racionalizando recursos e aplicando politicas

de redugao.
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O outsourcing priorizou a diminui¢ao do uso de papel e a tramitagao eletronica de documentos,

viabilizada pela digitalizacdo e adogao de multifuncionais. O modelo de franquia adotado assegura um pa-
drao de consumo médio, evitando desperdicios e controlando custos. O contrato atual centraliza insumos e

equipamentos, garantindo agilidade e atendimento uniforme as demandas institucionais.

Embora o custo fixo mensal do contrato atual seja de RS 25.458,20, superior ao contrato an-
terior de R$ 19.940,00, as melhorias operacionais justificam o equilibrio nos custos indiretos. O contrato
prevé um valor fixo ao longo de 48 meses, sem reajustes anuais, diferenciando-se do modelo anterior. A
gestao do contrato exige comprovagao de descarte sustentavel de residuos solidos, conforme o artigo 225
da Constituicao e a Lei Federal 12.305/2010. A logistica reversa de materiais inserviveis ¢ responsabilida-

de da contratada, enquanto o descarte de papel segue a politica interna da PGE-MS.

Até o momento, o contrato estd em execucdo ha 659 dias (45,08% da vigéncia). A implemen-
tacdo do portal oficial do governo e o envio de relatorios mensais de impressdo visam evitar excedentes
na franquia de 1.020 impressdes mensais. O gestor possui discricionariedade para ajustar essa quantidade,

conforme necessario.

As limitagdes do estudo incluem o nimero reduzido de entrevistados, que pode ndo representar
todas as unidades da PGE-MS, e possiveis vieses nas respostas, influenciadas por opinides individuais.
Além disso, a analise focou nas percepgdes de usudrios e gestores, sem explorar indicadores objetivos,
como redugdo de custos ou impactos ambientais. O contexto especifico da PGE-MS também pode limitar

a aplicabilidade dos resultados em outras organizagdes.

Futuras pesquisas devem acompanhar o servi¢o ao longo das fases do contrato, ampliando a
amostra e diversificando os perfis dos entrevistados. Além disso, ¢ importante incluir analises objetivas,
como indicadores financeiros, ambientais e de seguranca da informacao, complementando as percepgdes
dos usuarios. A proxima sec¢ao abordara a andlise e discussdo dos resultados, explorando os dados levanta-

dos para aprofundar a compreensao da eficacia do outsourcing na PGE-MS.
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