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329809-2026 - Zadavani

Spanélsko - Call centra — 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

Oznameni o zahajeni zadavaciho nebo koncesniho fizeni — standardni rezim

Sluzby
1. Kupuijici
1.1. Kupujici

Oficialni nazev: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y
Cooperacion
E-mail: dgse.juntadecontrata@maec.es
Pravni forma kupujiciho: Ustfedni organ statni spravy
Cinnost vefejného zadavatele: Sluzby pro Sirokou vefejnost

2. Rizeni

2.1. Rizeni
Nazev: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas de
naturaleza consular de los ciudadanos
Popis: 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.
Identifikator fizeni: 22bd39f5-4901-4d83-884b-ce5c15f77892
Pfedchozi oznameni: 08236cdc-95¢4-47b0-87f8-f944830e6b97-01
Interni identifikator: 2025SX400021
Typ fizeni: Oteviené
Rizeni se zrychli: ne
2.1.1. Ugel

Charakter smlouvy: Sluzby
Hlavni klasifikace (cpv): 79512000 Call centra

2.1.2. Misto plnéni
Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Madrid (ES300)
Zemé&: Spanélsko

2.1.3. Hodnota
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Odhadovana hodnota bez DPH: 3 936 777,06 EUR

2.1.4. Obecné informace
Pravni zaklad:
Smeérnice 2014/24/EU

2.1.6. Duvody pro vylouceni
Zdroje dlvodu pro vylou€eni: Oznameni
Dohoda o vyrovnani s véfiteli: Sin perjuicio de los demas motivos previstos en la LCSP.

5.1. Cast: LOT-0000
Nazev: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas de
naturaleza consular de los ciudadanos
Popis: 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 ejecucion 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.
Interni identifikator: 2025SX400021

5.1.1. Ugel
Charakter smlouvy: Sluzby
Hlavni klasifikace (cpv): 79512000 Call centra

5.1.2. Misto plnéni
Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Madrid (ES300)
Zemé: Spanélsko

5.1.3. Odhadovana doba trvani
Doba trvani: 2 Roky

5.1.4. Obnoveni
Maximalni poCet obnoveni: 0

5.1.6. Obecné informace
Vyhrazena ucast:
Ugast neni vyhrazena.
Projekt vefejnych zakazek, ktery neni financovan z prostiedkd EU
Na zakazku se vztahuje Dohoda o vladnich zakazkach: ne

5.1.7. Strategické zadavani zakazek
Cil strategického zadavani zakazek: Zadné strategické zadavani vefejnych zakazek
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5.1.9. Kiritéria pro vybér
Zdroje vybérovych kritérii: Oznameni
Kritérium: Zapis do relevantniho profesniho rejstfiku
Popis vybérového kritéria: Estar prerregistrado en el ROLECE, y declarar que no ha habido
modificaciones en los datos registrados

Kritérium: Celkovy ro¢ni obrat
Popis vybéroveého kritéria: Cifra anual de negocio

Kritérium: Reference na urcité sluzby
Popis vybérového kritéria: Trabajos realizados

Kritérium: Relevantni vzdélani a profesni kvalifikace
Popis vybérového kritéria: Medidas de gestion medioambiental

Kritérium: Certifikaty od institutt pro kontrolu kvality
Popis vybérového kritéria: Certificados de control de calidad expedidos por los institutos o
servicios oficiales

5.1.10. Kiritéria pro zadani
Kritérium:
Typ: Kvalita
Popis: Correos electronicos de informacion general.
Kategorie kritéria pro zadani s vahou: Vaha (body, pfesné)
Cislo spojené s kritériem pro zadani zakazky: 15
Kritérium:
Typ: Kvalita
Popis: Llamadas telefonicas entrantes de informacion general.
Kategorie kritéria pro zadani s vahou: Vaha (body, pfesné)
Cislo spojené s kritériem pro zadani zakazky: 10
Kritérium:
Typ: Cena
Popis: Precio.
Kategorie kritéria pro zadani s vahou: Vaha (body, pfesné)
Cislo spojené s kritériem pro zadani zakazky: 45
Kritérium:
Typ: Kvalita
Popis: Implantacion del Servicio y Continuidad Operativa.
Kategorie kritéria pro zadani s vahou: Vaha (body, pfesné)
Cislo spojené s kritériem pro zadani zakazky: 15
Kritérium:
Typ: Kvalita
Popis: Organizacién y Gestion del Servicio.
Kategorie kritéria pro zadani s vahou: Vaha (body, pfesné)
Cislo spojené s kritériem pro zadani zakazky: 15

5.1.11. Zadavaci dokumentace
Adresa zadavaci dokumentace: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
detalle_licitacion&idEvI=PuDIiELdOR1X5Rey58Yagpg%3D%3D

5.1.12. Podminky zadavani zakazek
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Podminky podani:

Elektronické podani: Pozadovana

Adresa pro podani: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
detalle_licitacion&idEvI=PuDIiELdOR1X5Rey58Yagpg%3D%3D

Jazyky, v nichz Ize podavat nabidky nebo zadosti o uCast: Spanélstina

Elektronicky katalog: Nepovolena

Lhata pro doruc€eni nabidek: 01/06/2026 23:59:00 (UTC+02:00) vychodoevropsky ¢as,
stfedoevropsky letni ¢as

Doba, po kterou musi nabidka zUstat platna: 3 Mésice

Informace o verejném otvirani nabidek:

Datum otevreni: 04/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) vychodoevropsky €as, stfedoevropsky
letni Cas

Misto: Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y Cooperacion

Datum otevreni: 18/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) vychodoevropsky ¢as, stfedoevropsky
letni Cas

Misto: Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y Cooperacion

Smluvni podminky:

PInéni zakazky musi byt provedeno v ramci programd chranéného zaméstnani: Ne
Podminky tykajici se pInéni zakazky: En los términos previstos en el apartado 27 c) del
Cuadro Resumen del PCAP..

Elektronicka fakturace: Povolena

Bude pouzito elektronické objednavani: ne

Bude pouzita elektronicka platba: ne

5.1.15. Techniky
Ramcova dohoda:
Zadna ramcovéa dohoda
Informace o dynamickém nakupnim systému:
Zadny dynamicky nakupni systém

5.1.16. Dalsi informace, mediace a prezkum
Organizace pfislusna pro pfezkum: Junta de Contratacién del Ministerio de Asuntos
Exteriores, Unién Europea y Cooperacion - Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales
Informace o Ihtach pro pfezkum: De acuerdo con la legislacién vigente

8. Organizace

8.1. ORG-0001
Oficialni nazev: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea 'y
Cooperacioén
Registracni €islo: 10000120064421
Registracni Cislo: S2812001B
Obec: Madrid
PSC: 28071
Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Madrid (ES300)
Zemé: Spanélsko
Kontaktni misto: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y
Cooperacioén
E-mail: dgse.juntadecontrata@maec.es
Telefon: 913799292
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Profil kupujiciho: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
perfilContratante&idBp=Ry8%2F 2tKUmQwQK2TEfXGy%2BA%3D%3D
DalSi kontaktni mista:

Oficialni nazev: Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales
Obec: Madrid

PSC: 28020

Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Madrid (ES300)

Zemé&: Spanélsko

Ulohy této organizace:

Kupujici

Organizace pfislusna pro pfezkum

Oznameni - informace

Identifikator oznameni/verze: 6bbc18ae-3bfa-42e4-b70d-059ff40a7118 - 01

Druh formulare: Zadavani

Typ oznameni: Oznameni o zahajeni zadavaciho nebo koncesniho fizeni — standardni rezim
Podtyp oznameni: 16

Datum odeslani oznameni: 12/05/2026 13:46:10 (UTC+02:00) vychodoevropsky ¢as,
stfedoevropsky letni ¢as

Jazyky, v nichZ je toto oznameni oficialné k dispozici: Spanélstina

Cislo zvefejnéni oznameni: 329809-2026

Cislo vydani v fadé S UF. vést.: 92/2026

Datum zvefejnéni: 13/05/2026
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