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481232-2026 - CbcTesartenHa npoueaypa

UcnaHuna — Ycnyru, cBbp3aHu ¢ o6cnyxBaHe Ha noTpebutenurte cnep npoaaxo6ara — Servicio de
atencion e informacion telefénica al mutualista, modelo hibrido Voicebot y agente para MAZ M.C.
S.S. N° 11

OJ S 132/2026 13/07/2026

O6sBneHue 3a NopbYKa UMK KOHLECUS — CTaHAAPTEH PeXum

Yenyru

1. KynyBau

1.1. KynyBau
OdmumanHo HammeHoBaHue: Gerencia de MAZ Mutua de Accidentes de Trabajo y
Enfermedades Profesionales de la Seguridad Social n® 11
EnektpoHHa nowa: contratacion@maz.es
MpaBHa kaTeropus Ha kynysaya: lNybnuyHonpaBHa opraHmM3aLms, KOHTpoNMpaHa OT opraH Ha
LUeHTpanHaTa Bnact
[enHocT Ha Bb3narawusa opran: 3gpaseonasBaHe

2. NMpouenypa

2.1. TMpouenypa
3arnasue: Servicio de atencion e informacion teleféonica al mutualista, modelo hibrido Voicebot
y agente para MAZ M.C.S.S. N° 11
Onucanue: Servicio de atencidon e informacion telefénica al mutualista, modelo hibrido
Voicebot y agente para MAZ M.C.S.S. N° 11
NpeHTndpukatop Ha npouenypata: €9120395-91ec-4e22-b21e-396e01d21369
BbTpeweH naeHtudumkatop: 2026/A/ASC/0372
Bug npouenypa: Otkputa
lMpouenyparta ce yckopsiBa: He

21.1. Uen
EctecTBO Ha nopbykarta: Ycnyru
OcHoBHa knacudgukauus (cpv): 79342320 Ycnyru, cBbp3aHu ¢ obcnyxBaHe Ha
notpebutenute cneg npogaxbaTa

2.1.2. MsacTto Ha usnbriHeHue
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOPMUanHa eanHuua Ha gbpxasata (NUTS): Zaragoza (ES243)
Ovpxaea: Micnanuna

2.1.3. CtomHocCT
MporHo3Ha cTonHocT, 6e3 aa ce Bkntousa AC: 838 656,00 EUR

2.1.4. O6wa uHcpopmauums
lNMpaBHO OCHOBaHue:
Ounpektna 2014/24/EC

2.1.6. OcHoBaHus 3a N3KN4YBaHe
M3TOYHMLM HA OCHOBaHUSATA 3a U3KIOYBaHEe: YBeaoMMNeHne
CnopasyMeHus ¢ opyrn MKOHOMUYECKN OrnepaTopu 3a HapyLlaBaHe Ha KOHKYpeHuusaTa:
acuerdos para falsear la competencia
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5. ObocobeHa no3nuus

5.1. O6ocobeHa no3uuyua: LOT-0000
3arnaBsue: Servicio de atencion e informacion telefénica al mutualista, modelo hibrido Voicebot
y agente para MAZ M.C.S.S. N° 11
Onucanwne: Servicio de atencion e informacion telefonica al mutualista, modelo hibrido
Voicebot y agente para MAZ M.C.S.S. N° 11
BbTpeweH naeHtudgukatop: 2026/A/ASC/0372

5.1.1. Uen
EctecTtBO Ha nopbykaTta: Ycnyru
OcHoBHa knacudgukauus (cpv): 79342320 Ycnyru, cBbp3aHu ¢ obcnyxBaHe Ha
notpebutenute cneg npogaxbaTa

5.1.2. MsacTo Ha nsnbonHeHue
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOPUanHa eguHuua Ha avpxasata (NUTS): Zaragoza (ES243)
Ovpxaea: Micnanuna

5.1.3. OyakBaHa NpoOAbLINKUTENTHOCT
Cpok: 2 NoguHu

5.1.6. O6wa uHdopmauma
3anaseHo y4yacTtue:
Y4yacTneTo He e 3anaseHo.
[MpoekT 3a Bb3naraHe Ha obLlecTBeEHa Nopbyka, KOMTO HE € hnHaHcupaH cbe cpeacTtea ot EC
MopbykaTa nonaga B NPUIIOXHOTO nose Ha Cnopa3yMeHneTo 3a AbpkaBHUTe nopbyku (CAOM)
. He

5.1.7. CrpaTermyeckm obwecTBEHN NOPBUKHN
Llen Ha cTpaTternyecknTe obLiecTBeHn NOpbYKM: Hsama cTpaTermyecka obuecTBeHa nopbyka
Moaxon 3a HamansiBaHe Ha Bb3AEWCTBMETO BbPXY OKOMHaTa cpega: Opyro
CouwmanHa uen, YneTo nocTuraHe ce Hacbpyaea: [pyro
OO6wwecTBeHN NOPBYKKN 3a nHOBaUUN: CTpOUTENHUTE AEUNHOCTU, LOCTABKUTE UMK YCIyruTe,
KOWUTO ca npegMeT Ha nopbykaTta, ca CBbp3aHu C MHOBaLMs Ha npolecuTe.

5.1.9. KpuTtepuu 3a nogbop
N3TOouHMLM Ha KpuTepun 3a n3bop: YeeaomrneHune
Kputepun: O6wy roguiieH obopoT
OnucaHue Ha kpuTepusa 3a nogbop: Cifra anual de negocio

Kputepun: PedepeHunn 3a onpegeneHm ycrnyrm
OnucaHue Ha kpuTepus 3a nogbop: Trabajos realizados

Kputepun: TexHnum nnm TeXHU4Yeckn opraHu 3a ns3BbpluBaHe Ha paboTaTta
OnucaHune Ha kputepua 3a noagbop: Técnicos o unidades técnicas

Kputepun: Ceptudukatn oT UHCTUTYTU 32 KOHTPOIS Ha Ka4eCTBOTO
Onucanune Ha kputepua 3a noabop: Certificados de control de calidad expedidos por los
institutos o servicios oficiales

5.1.10. Kputepuwu 3a Bb3naraHe
KpuTtepuin:
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5.1.11.

5.1.12.

481232-2026

Bua: Kavectso

Onucanue: Descuento en precio unitario de llamadas mensuales atendidas por IA.
KaTteropus Ha kpuTepus 3a Bb3naraHe ¢ Terno: Terno (TOYKM, TOYHa BENUYNHA)

Yncno, cBbP3aHO C KpUTEPUSA 3a BbanaraHe: 5
Kputepun:

Bua: Kauectso

Onucanue: Operadores franja horaria diaria.

KaTeropus Ha kpuTepusi 3a BbanaraHe ¢ Terno: Terno (ToYkK, TOYHa BENUYNHA)

Yuncno, cBbp3aHo C KpUTEpUs 3a Bb3naraHe: 5
Kputepun:

Bua: Kavectso

Onucanne: Plan de sostenibilidad.

KaTeropvm Ha KpUTepua 3a Bb3riaraHe C Terno: Terno (TOHKI/I, TOYHa BeJ'IML-II/IHa)

Yuncno, cBbP3aHO C KpUTEPUSA 3a Bb3naraHe: 5
Kputepun:

Bua: Lena

Onucanwue: Precio del servicio.

KaTeropus Ha kpuTepusi 3a BbanaraHe ¢ Terno: Terno (ToYkM, TOYHa BENUYNHA)

Yucno, cBbp3aHo C KpUTepuUs 3a Bb3naraHe: 45
Kputepun:

Bua: Kavectso

Onucanue: Plan de Atencion modelo hibrido iA + Agente.

KaTeropvm Ha KpUTepua 3a Bb3riaraHe C Terno: Terno (TOHKI/I, TOYHa BeJ'IML-II/IHa)

Yuncno, cBbpP3aHO C KpUTepus 3a BbanaraHe: 7
Kputepun:

Bua: Kauectso

Onucanue: Propuesta de organizacién del servicio..

KaTeropus Ha kpuTepusi 3a BbanaraHe ¢ Terno: Terno (ToYkK, TOYHa BENUYNHA)

Yuncno, cBbpP3aHoO C KpUTepus 3a BbanaraHe: 25
Kputepun:

Bua: Kavectso

Onucanue: Sistema de formacién de los operadores.

KaTeropvm Ha KpUTepua 3a Bb3riaraHe C Terno: Terno (TOHKI/I, TOYHa BeJ'IML-II/IHa)

Yuncno, cBbP3aHO C KpUTEPUSA 3a BbarnaraHe: 8

[JoKymeHTauus 3a Bb3naraHe Ha obuwecTtBeHa nopbYKa

AJpec Ha OoKyMeHTaumsiTa 3a obuiecTBeHaTa nopbuka: https://contrataciondelestado.es/wps

/poc?uri=deeplink:detalle licitacion&idEvi=y7jUsgKkm62LAncw3qdZkA%3D%3D

YcnoBus 3a Bb3naraHe Ha o6LecTBeHa Nnopbyka
YcnoBus 3a nogaBaHe:
EnekTpoHHO nogaBaHe: 3agbiKUTENHO

Appec 3a nogaBaHe: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:

detalle_licitacion&idEvl=y7jUsqKkm62LAncw3qdZkA%3D%3D

Esunun, Ha KoMTO MoraT ga ce nogasat O(*)epTVI ninn 3asaBneHnAa 3a ydactme:. NCNaHCKN

EnekTpoHeH katanor: 3abpaHeHo

KpaeH cpok 3a nony4yaBaHe Ha odepTu: 02/09/2026 23:59:00 (UTC+02:00)
N3TOYHOEBPOMEWNCKO BpEME, LLEHTPANHOEBPOMNENCKO NSATHO BpEME
MpoabmKMTENHOCT, Npe3 KoATo odepTaTa Tpsbea aa octaHe BanugHa: 2 Meceuun

MHdopmauumsna 3a obwecTBeHaTa nopbukKa:
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[aTta Ha oTtBapsHe: 16/09/2026 09:30:00 (UTC+02:00) nsarouHoeBponemncko speme,
LEeHTpanHoOeBpONenCcKo NATHO Bpeme

YcnoBua Ha goroBopa:

M3nbnHeHneTo Ha gorosopa TpsibBa a ce U3BbpLUBA B paMKUTE Ha NporpamMmu 3a cb3gaBaHe
Ha 3awuTeHn paboTHn mecTa: He

Ycnosus, cBbp3aHu C 3NbIHEHNETO Ha gorosopa: Garantizara la promocion de trato
igualitario y no discriminatorio y adopcion de medidas de conciliacion familiar.

EnekTpoHHO dhakTypupaHe: PaspelueHo

LLle ce nsnonasa enekTPoHHO NOpbYBaHE: HE

LLle ce nsnonssa enekTpoHHO NnaLjaHe: He

5.1.15. TexHuKu
PamkoBO cnopa3ymeHue:
Hama pamkoBo cnopasymeHue
UHdopmauumsa 3a aMHaMM4yHaTa cuctema 3a NnoKynKu:
Hsama guHammnyHa cuctema 3a noKymnku

5.1.16. [donbnHuTenHa nHcgpopmauus, Mmeguauua v npepasrnexanaHe (obxxansaHe)
OpraHnsaums, oTroBapsiLia 3a npepaasrnexagaHeto (obxansaHeTo): Gerencia de MAZ Mutua
de Accidentes de Trabajo y Enfermedades Profesionales de la Seguridad Social n°® 11 -
Tribunal Administrativo Central de Recursos Contractuales
NHdopmauus 3a kpanHute cpokoBe 3a npepasrnexgaHe: 15 dias habiles a partir del siguiente
al de la publicacion del anuncié en el perfil del contratante
OpraHusaums, npegocTassiia noseye MHopMauunsa 3a npouenypute 3a npernes (obxansaHe)
: Gerencia de MAZ Mutua de Accidentes de Trabajo y Enfermedades Profesionales de la
Seguridad Social n° 11 - Area Contratacién de MAZ M.C.S.S. N° 11

8. OpraHunsauyumn

8.1. ORG-0001
OdmumanHo HaumeHoBaHue: Gerencia de MAZ Mutua de Accidentes de Trabajo y
Enfermedades Profesionales de la Seguridad Social n® 11
PernctpaunoHneHn Homep: 50102610015001
PernctpaumoHeH Homep: G50005321
pan: Zaragoza
MoweHckm koa: 50001
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOPMUanHa eagnHuua Ha gbpxasata (NUTS): Zaragoza (ES243)
Obpxasa: VicnaHna
3BeHO 3a koHTakT: Gerencia de MAZ Mutua de Accidentes de Trabajo y Enfermedades
Profesionales de la Seguridad Social n° 11
EnektpoHHa nowa: contratacion@maz.es
TenedoH: 976301360
dakc: 976748038
NHTepHeT agpec: http://www.maz.es
Mpocoun Ha kynyBaya: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
perfilContratante&idBp=hWIh5W7e6YA%3D
Opyru 3BeHa 3a KOHTaKT:
OdmumanHo HauMmeHoBaHMe: Area Contratacion de MAZ M.C.S.S. N° 11
MNpaa: ZARAGOZA
MoweHckm koa: 50001
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AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOpPUanHa eguHuua Ha abpxasata (NUTS): Madrid (ES300)
Ovpxaea: Micnanuna

EnekTpoHHa nowa: contratacion@maz.es

TenedoH: 976701863

Opyru 3BeHa 3a KOHTaKT:

OdmumnanHo HanmeHosaHue: Tribunal Administrativo Central de Recursos Contractuales
Npag: MADRID

MoweHckn koa: 28020

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

EnekTpoHHa nowa: tribunal _recursos.contratos@hacienda.gob.es

TenedoH: +34 913491319

WHTepHeT agpec: https://www.hacienda.gob.es/

Ponu Ha Ta3n opraHusaums:

Kynysau

OpraHnsaums, oTroBapsiLia 3a npepaasrnexagaHeTo (obxansaHeTo)

OpraHu3auus, NnpegocTaBssiua noseve MHpopmauns 3a npouedypute 3a npernes (o6xansaHe)

MHdbopmauus 3a obsaBneHneTo

NpeHnTtndpumkatop/sepcns Ha obasneHneto: 0a221459-f1f7-429b-9595-603480d88753 - 01
Bug Ha dbopmynsapa: CbcTesaTtenHa npoueaypa

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

MoaBuag Ha obsaBneHneTo: 16

[aTa Ha uanpatiaHe Ha nssectuneto: 10/07/2026 11:18:01 (UTC+02:00) n3aTo4HOEBPONENCKO
BpeMe, LieHTpanHOeBPONENCKO NATHO BpeMe

E3num, Ha KOMTO HACTOALWOTO U3BECTME € OPMLMANHO JOCTBMHO: MCMAHCKN

Homep Ha nybnukyBaHe Ha ob6saBneHneTo: 481232-2026

Homep Ha 6pos Ha OB S: 132/2026

HaTa Ha nyb6nukysaHe: 13/07/2026
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