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329809-2026 - CbcTesartenHa npoueaypa

WcnaHuna — Ycnyrm Ha ueHTpoBe 3a ycnyru Ype3 tenecgoHHu obaxaaHusa — Servicio de Contact
Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas de naturaleza consular de los
ciudadanos

OJ S 92/2026 13/05/2026

O6saBneHne 3a NOpbUKa UNN KOHLIECUSA — CTaHOAPTEH PEXUM

Yenyru

1. KynyBau

1.1. KynyBau
OdmumnanHo HanmeHoBaHue: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores,
Union Europea y Cooperacion
EnektpoHHa nowa: dgse.juntadecontrata@maec.es
[MpaBHa kaTeropusa Ha kynyBada: OpraH Ha LeHTpanHaTta BrnacTt
[enHocT Ha Bb3narawusa opran: Ycnyrn no obuwogyHKUMOHaNnHO ynpasneHne Ha gbp)xaBaTa

2. Mpouenypa

2.1. Mpouenypa
3arnasue: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas de
naturaleza consular de los ciudadanos
Onucanue: El objeto del contrato es la prestacion de un servicio integral de Contact Center
que atienda de forma centralizada todas las consultas relacionadas con crisis y emergencias
que reciben las oficinas consulares (178 oficinas ubicadas en 115 paises) de los ciudadanos y
atienda, en fase piloto, a un volumen reducido de consultas sobre informacion general. La
empresa adjudicataria debera asignar los recursos humanos necesarios (teleoperadores,
coordinadores, supervisores, responsables de formacion y de calidad, entre otros perfiles) asi
como los medios materiales imprescindibles (ordenadores personales con sus licencias de
software correspondientes, acceso a Internet, entre otros) para atender el volumen de
consultas de los ciudadanos establecido para cada uno de los canales y garantizar el
cumplimiento de las clausulas y acuerdos de nivel de servicio (en adelante ANS) previstos en
los pliegos durante todo el periodo de ejecucién del contrato. El servicio se prestara sobre una
plataforma tecnoldgica de Contact Center—-CRM de mercado que el MAUC tendra en
funcionamiento en una nube publica al inicio del contrato.
NpeHTndpumkatop Ha npouenypata: 22bd39f5-4901-4d83-884b-ce5c15f77892
MpeanwHo obsasneHne: 08236¢cdc-95c4-47b0-87f8-f944830e6b97-01
BbTpelweH ngeHtmndunkatop: 20255X400021
Bug npoueaypa: OTkputa
Mpouenypata ce yckopsiea: He

21.1. Uen
EcTtectBO Ha nopbykarta: Ycnyru
OcHoBHa knacudgukauus (cpv): 79512000 Ycnyrm Ha LeHTpOBe 3a ycnyrn Ype3 TenedoHHn
obaxpaHus

2.1.2. MsacTo Ha uanbiiHeHue
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOPManHa eguHuua Ha abpxasarta (NUTS): Madrid (ES300)
Obpxasa: icnanuna
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2.1.3. CtounHocT
lMporHosHa cTorHocT, 6e3 aa ce skntousa A0C: 3 936 777,06 EUR

2.1.4. OO6wa uHcpopmauums
NpaBHO ocHOBaHue:
Ounpektnsa 2014/24/EC

2.1.6. OcHoBaHusA 3a U3KNO4YBaHe
M3ToYHMLM Ha OCHOBaHUATA 3a U3KIMNOYBaHe: YBedoMIeHne
CnopasymeHune c kpegutopute: Sin perjuicio de los demas motivos previstos en la LCSP.

5. ObocobeHa no3nuus

5.1. O6ocob6eHa no3uuyua: LOT-0000
3arnasue: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas de
naturaleza consular de los ciudadanos
Onucanue: El objeto del contrato es la prestacion de un servicio integral de Contact Center
que atienda de forma centralizada todas las consultas relacionadas con crisis y emergencias
que reciben las oficinas consulares (178 oficinas ubicadas en 115 paises) de los ciudadanos y
atienda, en fase piloto, a un volumen reducido de consultas sobre informacién general. La
empresa adjudicataria debera asignar los recursos humanos necesarios (teleoperadores,
coordinadores, supervisores, responsables de formacion y de calidad, entre otros perfiles) asi
como los medios materiales imprescindibles (ordenadores personales con sus licencias de
software correspondientes, acceso a Internet, entre otros) para atender el volumen de
consultas de los ciudadanos establecido para cada uno de los canales y garantizar el
cumplimiento de las clausulas y acuerdos de nivel de servicio (en adelante ANS) previstos en
los pliegos durante todo el periodo de ejecucién del contrato. El servicio se prestara sobre una
plataforma tecnoldgica de Contact Center-CRM de mercado que el MAUC tendra en
funcionamiento en una nube publica al inicio del contrato.
BbTpeweH naeHtudumkatop: 20255X400021

5.1.1. Uen
EctecTtBO Ha nopbykarta: Ycnyru
OcHoBHa knacudgukauus (cpv): 79512000 Ycnyrm Ha LeHTpOoBe 3a yCrnyrn Ypes TeneoHHU
obakaaHns

5.1.2. MsacTo Ha nsnbonHeHue
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOPHanHa eagnHuua Ha gbpxasata (NUTS): Madrid (ES300)
Ovpxaea: Micnanuna

5.1.3. OyakBaHa NpOAbLINKUTENHOCT
Cpok: 2 l'oguHu

5.1.4. MNopHoBsAABaHe
MakcumaneH 6pon nogHoBsaBaHus: 0

5.1.6. OOGwa uHdopmauma
3ana3seHo yvacTue:
YyacTmeTo He e 3anaseHo.
lMpoekT 3a Bb3naraHe Ha obLecTBeHa NopbYka, KOMTO HEe e PUHaHCKMpaH cbe cpeacTtea oT EC
MopbykaTa nonaga B NPUoXHOTO nose Ha CnopasyMeHneTo 3a AbpxaBHuTe nopbyku (CAMM)
. He
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5.1.7. Crpaternyecku obLecTBeHN NOPbYKU
Llen Ha cTpaTernyecknTe obLiecTBeHn NOpbYKM: Hsama cTpaTermyecka obecTBeHa nopbYka

5.1.9. KpuTtepuu 3a noa6op
N3TouHMLM Ha KpuTepun 3a ns3bop: YeegomreHune
Kputepun: Pernctpauusi B CboTBeTEH NpodecrnoHaneH permctTbp
Onucanune Ha kputepua 3a noabop: Estar prerregistrado en el ROLECE, y declarar que no ha
habido modificaciones en los datos registrados

Kputepun: O6w roguwieH obopoT
OnucaHnue Ha kpuTepusa 3a nogbop: Cifra anual de negocio

Kputepun: PedepeHunn 3a onpegenenHn ycnyru
OnucaHue Ha kpuTepus 3a nogbop: Trabajos realizados

Kputepun: CboTBeTHUTE 0OpasoBaTtenHn n npodecnoHanHm Kksanmgpukaumum
OnucaHnue Ha kpuTepusa 3a nogbop: Medidas de gestion medioambiental

Kputepun: Ceptudmnkatn oT MHCTUTYTK 3@ KOHTPOS Ha Ka4eCTBOTO
Onucanue Ha kputepusa 3a nogbop: Certificados de control de calidad expedidos por los
institutos o servicios oficiales

5.1.10. KpuTepuu 3a Bb3naraHe
Kputepun:
Bua: Kavectso
Onucanue: Correos electronicos de informacion general.
KaTeropus Ha kpuTepus 3a BbanaraHe c Terfno: Terno (ToYkW, TOYHa Benu4ynHa)
Yucrno, cBbp3aHo C KpuTepus 3a BbanaraHe: 15
Kputepun:
Bua: Kayectso
Onucanue: Llamadas telefénicas entrantes de informacién general.
KaTteropus Ha kpuTepus 3a Bb3naraHe ¢ Terno: Terno (TOYKM, TOYHa BENUYNHA)
Yuncno, cBbp3aHo C KpuTepus 3a BbanaraHe: 10
Kputepun:
Bua: Lena
Onucanue: Precio.
KaTeropus Ha kpuTepusi 3a BbanaraHe c Terfno: Terno (ToYkW, ToYHa Benu4ynHa)
Yucrno, cBbp3aHo C KpuTepus 3a BbanaraHe: 45
KpuTtepuin:
Bua: Kayectso
Onucanue: Implantacion del Servicio y Continuidad Operativa.
KaTteropus Ha kpuTepus 3a Bb3naraHe ¢ Terno: Terno (TOYKM, TOYHa BENUYNHA)
Yuncno, cBbp3aHo C KpuTepus 3a BbanaraHe: 15
Kputepun:
Bua: Kauectso
Onucanue: Organizacion y Gestion del Servicio.
KaTeropus Ha kpuTepus 3a BbanaraHe c Terfno: Terno (To4YkW, ToYHa Benu4ynHa)
Yucrno, cBbp3aHo C KpuTepus 3a BbanaraHe: 15

5.1.11. [JokymeHTauus 3a Bb3naraHe Ha obwecTBeHa nopbyka
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AJpec Ha OoKyMeHTaumsiTa 3a obuiecTeeHarta nopbuka: https://contrataciondelestado.es/wps
/poc?uri=deeplink:detalle licitacion&idEvi=PuDIiELdOR1X5Rey58Yagpg%3D%3D

5.1.12. YcnoBus 3a Bb3naraHe Ha obwecTBeHa nopb4ka
YcnoBua 3a nogaBaHe:
EnekTpoHHO nogaBaHe: 3aabimKUTENHO
Apnpec 3a nogaaHe: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
detalle_licitacion&idEvI=PuDIiELdOR1X5Rey58Yagpg%3D%3D
E3vun, Ha konto morat fa ce nogasat opepTu Unn 3asiBNEHNs 3a y4acTue: UCNaHCKu
EnektpoHeH kaTanor: 3abpaHeHo
KpaeH cpok 3a nony4asaHe Ha odepTn: 01/06/2026 23:59:00 (UTC+02:00)
N3TOYHOEBPOMNENCKO BpEME, LIEHTPANHOEBPOMNENCKO NIATHO BpeEME
MpoabmKMTENHOCT, Npe3 KOATO odepTaTta TpsbBa Aa octaHe BanuaHa: 3 Meceuu
MHdopmaumsna 3a obwecTBeHaTa nopbukKa:
[ata Ha oTBapsaHe: 04/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) n3ToMHOEBPOMNENCKO BpeME,
LeHTpanHoeBpPONEencKo NATHO Bpeme
MscTto: Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea y Cooperacién
[aTta Ha oTBapsHe: 18/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) n3aro4HoeBpoONeNCcKo Bpeme,
LeHTpanHoeBPONENCKo NATHO Bpeme
MsacTto: Ministerio de Asuntos Exteriores, Unidon Europea y Cooperacion
YcnoBua Ha goroBopa:
M3nbnHeHneTo Ha goroBopa TpsibBa Aa ce u3BbpLUBa B pamMKUTE Ha Nporpamu 3a Cb3gaBaHe
Ha 3awuTeHn paboTHn mecta: He
Ycnosu4, cBbp3aHu C U3NbIHEHNETO Ha gorosopa: En los términos previstos en el apartado
27 c) del Cuadro Resumen del PCAP..
EnekTtpoHHO dhakTypupaHe: PaspelueHo
LLle ce nsnonassa enekTpoHHO NOpbYBaHE: HE
LLle ce nsnonssa enekTpoHHO NnawjaHe: He

5.1.15. TexHukKmn
PamkoBO cnopa3symeHue:
Hsima pamkoBO cnopasymeHue
MHdopmauma 3a auHaMmnyHaTa cuctema 3a NOKynKu:
Hsama guHammnyHa cuctema 3a nokymnku

5.1.16. [donbnHuTenHa nHcgpopmauus, Meguauusa v npepasrnexanaHe (obxansaHe)
OpraHnszaums, oTroBapsiLia 3a npepasrnexagaHeto (obxansaHeTo): Junta de Contratacion del
Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea y Cooperacién - Tribunal Administrativo de
Recursos Contractuales
MHdopmauus 3a kpanHuTe cpokoBe 3a npepasrnexgaHe: De acuerdo con la legislacion
vigente

8. OpraHusauum

8.1. ORG-0001
OdmumanHo HanmeHoBaHue: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores,
Union Europea y Cooperacion
PeructpaunoHeH Homep: 10000120064421
PerncTtpaunoHeH Homep: S2812001B
paa: Madrid
MoweHckn kopa: 28071
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AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOpPUanHa eguHuua Ha abpxasata (NUTS): Madrid (ES300)
Ovpxaea: Micnanuna

3BeHo 3a koHTakT: Junta de Contratacién del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea
y Cooperacion

EnekTpoHHa nowa: dgse.juntadecontrata@maec.es

TenedoH: 913799292

Mpodoun Ha kynyBa4a: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
perfilContratante&idBp=Ry8%2F 2tKUmQwQK2TEfXGy%2BA%3D%3D

Opyru 3BeHa 3a KOHTaKT:

OdmumanHo HanmeHoBaHue: Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales
pag: Madrid

MoweHckn koa: 28020

AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOpPUanHa eguHuua Ha abpxasata (NUTS): Madrid (ES300)
Ovpxaea: Vicnanuna

Ponu Ha Ta3u opraHusauus:

KynyBau

OpraHu3auus, oTroBapsiLla 3a npepasrnexgaHeTo (obxansaHeTo)

MHdbopmauus 3a obsaBneHneTo

WpeHTtndpumkatop/sepcnsa Ha obasneHneTo: 6bbc18ae-3bfa-42e4-b70d-059ff40a7118 - 01
Bug Ha dbopmynsapa: CbcTesaTtenHa npoueaypa

Bug obsisneHne: O6aBneHne 3a nopbyka U KOHLECUSA — CTaHAAPTEH PEXUM

MoaBuag Ha obsaBneHneTo: 16

[aTa Ha uanpaliaHe Ha nssectneto: 12/05/2026 13:46:10 (UTC+02:00) n3aTo4HOEBPONENCKO
BpeMe, LieHTpanHOeBPONENCKO NATHO BpeMe

E3num, Ha KOMTO HACTOALWOTO U3BECTME € OPMLMANHO JOCTBMHO: MCMAHCKN

Homep Ha nybnukyBaHe Ha ob6sBneHneTo: 329809-2026

Homep Ha 6poda Ha OB S: 92/2026

HaTta Ha nybnukysaHe: 13/05/2026
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