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Assunto: Contratacdo de Empresa Implementadora

1. OBJETO

Este Termo de Referéncia tem por finalidade apresentar os elementos técnicos e juridicos para a
contratacao de empresa especializada em solugdes da plataforma Salesforce, voltadas ao
relacionamento institucional com publicos estratégicos, marketing digital, atendimento
omnichannel e gestdo de campanhas integradas. A contratacédo esta fundamentada no art. 74,
inciso I, da Lei n°® 14.133/2021 e no art. 4°, paragrafo unico, inciso I, da Lei Estadual n°
14.653/2011, que autorizam a contratacdo direta, dada a natureza especializada do objeto.

A contratacédo justifica-se pela necessidade de integrar canais de atendimento e marketing,
eliminando fragmentacdes que comprometem a eficiéncia e a transparéncia dos servi¢os publicos.
A plataforma Salesforce foi selecionada por sua robustez, capacidade de automacao e aderéncia
as melhores préticas de mercado, garantindo conformidade com a Lei Geral de Protecao de
Dados (LGPD) e normas de seguranga.

O escopo inclui médulos como Marketing Cloud Engagement, Service Cloud, Einstein Bot e
créditos para mensagens via WhatsApp/SMS, além de suporte técnico prioritario (Premier
Success Plan). A implementacéo sera centralizada em um anico fornecedor, assegurando
coordenacdo eficiente e reducéo de riscos operacionais.

A presente contratacdo também atende aos principios da eficiéncia, da economicidade e da
inovacao na gestao publica, conforme previsto no art. 11 da Lei n°® 14.133/2021.

2. FUNDAMENTAGCAO LEGAL

A contratacdo fundamenta-se na Lei Federal n® 14.133/2021 (Lei de Licita¢cdes e Contratos), em
especial nos arts. 6° (principios da licitacdo) e 22 (modalidades de licitacao), e no Decreto
Estadual de Sdo Paulo que regulamenta a aplicacdo da lei no ambito estadual. A dispensa de
licitacdo, se aplicavel, seguird o art. 74 da Lei 14.133, considerando a exclusividade técnica da
Salesforce e a necessidade de integracdo com sistemas existentes.

Além disso, a contratagéo alinha-se a Lei Estadual n° 14.653/2011, que autoriza a PREVCOM a
adotar personalidade juridica de direito privado sem prejuizo de sua natureza publica. Respeitam-
se ainda os principios da economicidade (art. 3°, Il, Lei 14.133) e da sustentabilidade (art. 3°, 1X),



visto que a Salesforce opera com energia renovavel e reduz a necessidade de infraestrutura fisica
local.

A escolha da solucédo também atende ao Planejamento Estratégico de TI da PREVCOM, em
conformidade com frameworks como ITIL e COBIT, garantindo aderéncia as politicas publicas de
transformacdao digital e eficiéncia administrativa.

3. JUSTIFICATIVA

A contratacdo é necessaria para superar deficiéncias criticas nos atuais processos de CRM e
marketing digital da PREVCOM, que resultam em servi¢cos fragmentados e baixa satisfacdo dos
cidadaos. A plataforma Salesforce permitira a automacao de campanhas segmentadas,
atendimento omnichannel e analise de dados em tempo real, elevando a qualidade e a
transparéncia dos servigos publicos.

A selecao da Salesforce baseia-se em critérios técnicos e econdmicos, como sua ampla adoc¢ao
no setor publico (ex.: Governo de SP) e casos de sucesso com ROI médio de 3:1 em 12 meses.
Alternativas como Oracle Eloqua e Adobe Experience Cloud foram descartadas por falta de
integrac&o nativa com canais como WhatsApp e SMS, essenciais para a comunica¢gdo com o
publico-alvo.

A centralizacéo da contratagcdo em um Unico fornecedor especializado (parceiro oficial Salesforce)
minimiza riscos de fragmentacéo, assegura compatibilidade entre modulos e otimiza custos
operacionais. A solucéo ainda promove sustentabilidade ambiental, reduzindo consumo energético
por meio de data centers carbono-neutros.

E considerada a necessidade de expertise técnica comprovada na plataforma Salesforce,
abrangendo os médulos Marketing Cloud Engagement Corporate Edition, Service Cloud,
Advertising Studio, além de integrac6es com canais digitais como WhatsApp e SMS/MMS.

A escolha também se justifica pela necessidade de continuidade do modelo de operacgéo
implantado, garantindo compatibilidade com as soluc¢des e dados j& integrados a infraestrutura
tecnolégica da SP-PREVCOM.

4. ESPECIFICACOES TECNICAS

A solucéo deve incluir:

- Marketing Cloud Engagement: Automacgéo de campanhas multicanal (e-mail, SMS, redes
sociais) e segmentacéo avancada.

- Service Cloud: Gestao de tickets, roteamento inteligente e integracdo com Marketing Cloud
para visdo unificada do cliente.

- Einstein Bot: Chatbot com IA para atendimento automatizado.

- Integracdes: APIs REST e conectores nativos para sistemas legados da PREVCOM, garantindo
interoperabilidade e seguranca (SSL Certificate).

Requisitos obrigatdérios:

- Empresa implementadora deve ser parceira oficial Salesforce, com certificacdes reconhecidas e
experiéncia comprovada em projetos similares no setor publico.

- Suporte técnico continuo (Premier Success Plan) e treinamento presencial/remoto para
capacitacao da equipe interna.



- Conformidade com LGPD e normas de protecao de dados, incluindo armazenamento em nuvem
certificada.

A implementacéo seguira quatro etapas:
(1) consultoria e diagnostico,
(2) configuracéo e integracéo,
(3) treinamento, e

(4) suporte pés-implantacao por 12 meses.

5. CRITERIOS DE ACEITACAO

- Funcionalidade: Plataforma operacional com todos os moédulos integrados e sem falhas criticas
apos 30 dias de testes.

- Desempenho: Tempo de resposta inferior a 2 segundos para consultas e 99,9% de
disponibilidade (SLA).

- Capacitacao: Equipe interna apta a operar a ferramenta apds treinamento, com documentacéo
técnica entregue.

A aceitacdo sera formalizada por termo especifico, apds validacao pelo Project Owner da
PREVCOM e pela equipe técnica. Nao conformidades devem ser resolvidas em até 15 dias, sob
pena de aplicacao de penalidades contratuais.

6. VALOR ESTIMADO E FORMA DE PAGAMENTO

A estimativa de precos baseia-se em pesquisa de mercado realizada com fornecedores
especializados e valores historicos de contratac6es semelhantes por outros entes publicos.
Considerou-se, ainda, proposta comercial atualizada do fornecedor representante da Salesforce,
além de dados do Painel de Precos do Governo Federal e referéncias do Catalogo de Solugbes
de TIC.

A andlise técnica do custo considerou os principios da vantajosidade, economicidade e
compatibilidade com os precos praticados no mercado, conforme o art. 23 da Lei n°® 14.133/2021.

O valor total estimado é de R$ 108.000,00/ano (sustentacdo) mais R$ 95.380,00
(implementagéo), conforme planilha do ETP. O pagamento sera parcelado em parcelas mensais.
Licencas de software e créditos de mensagens serao pagos mensalmente, com base no uso
efetivo.

7. VIGENCIA E PRORROGACAO

O contrato tera vigéncia inicial de 12 meses, prorrogavel por igual periodo mediante avaliacédo de
desempenho. A renovacao dependera de disponibilidade orcamentéaria e comprovacao de
beneficios alcangados (ex.: ROI de 3:1).



8. RESPONSABILIDADES DAS PARTES

- PREVCOM: Fornecer acesso a sistemas legados, designar gestor do contrato e aprovar etapas
em até 10 dias Uteis.

- Fornecedor: Garantir conformidade com especifica¢des, resolver falhas em 24h (criticas) ou 72h
(leves) e manter comunicagao transparente.

e SANCOES E PENALIDADES

Multa de 2% ao dia por atraso na entrega, limitada a 10% do valor do contrato. Descumprimento
de SLA acarretara desconto proporcional no pagamento mensal.

10. DISPOSICOES FINAIS

O TR esté alinhado ao Plano Anual de Contratagbes da PREVCOM e as diretrizes da CGU/AGU.
Eventuais alteracdes exigirdo termo aditivo justificado.

Séo Paulo, na data da assinatura digital.

[NOME DO SIGNATARIO]
[Cargo do signatério]

Documento elaborado conforme Lei 14.133/2021, Decreto Estadual SP [n°], e orientacdes da
AGU/CGU (Portaria CGU n° 1.254/2020).

Documento assinado eletronicamente por Diego Galdino Dos Santos, Assistente
a Técnico Previdéncia Complementar Ill, em 11/07/2025, as 18:25, conforme horario
assinstura g Oficial de Brasilia, com fundamento no Decreto Estadual n® 67.641, de 10 de abril de
2023.
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