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329809-2026 - Wettbewerb

Spanien — Call-Center — 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

Auftrags- oder Konzessionsbekanntmachung — Standardregelung

Dienstleistungen

1. Beschaffer

1.1. Beschaffer
Offizielle Bezeichnung: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién
Europea y Cooperacion
E-Mail: dgse.juntadecontrata@maec.es
Rechtsform des Erwerbers: Zentrale Regierungsbehorde
Tatigkeit des offentlichen Auftraggebers: Allgemeine 6ffentliche Verwaltung

2. Verfahren

2.1. Verfahren
Titel: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas de
naturaleza consular de los ciudadanos
Beschreibung: 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.
Kennung des Verfahrens: 22bd39f5-4901-4d83-884b-ce5c15f77892
Vorherige Bekanntmachung: 08236cdc-95c4-47b0-87f8-f944830e6b97-01
Interne Kennung: 2025S5X400021
Verfahrensart: Offenes Verfahren
Das Verfahren wird beschleunigt: nein

211. Zweck
Art des Auftrags: Dienstleistungen
Haupteinstufung (cpv): 79512000 Call-Center

2.1.2. Erfillungsort
Land, Gliederung (NUTS): Madrid (ES300)
Land: Spanien

21.3. Wert
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Geschatzter Wert ohne MwSt.: 3 936 777,06 EUR

2.1.4. Allgemeine Informationen
Rechtsgrundlage:
Richtlinie 2014/24/EU

2.1.6. Ausschlussgriinde
Quellen der Ausschlussgrinde: Bekanntmachung
Vergleichsverfahren: Sin perjuicio de los demas motivos previstos en la LCSP.

5. Los

5.1. Los: LOT-0000
Titel: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas de
naturaleza consular de los ciudadanos
Beschreibung: 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.
Interne Kennung: 2025SX400021

5.1.1. Zweck
Art des Auftrags: Dienstleistungen
Haupteinstufung (cpv): 79512000 Call-Center

5.1.2. Erfullungsort
Land, Gliederung (NUTS): Madrid (ES300)
Land: Spanien

5.1.3. Geschatzte Dauer
Laufzeit: 2 Jahre

5.1.4. Verlangerung
Maximale Verlangerungen: 0

5.1.6. Allgemeine Informationen
Vorbehaltene Teilnahme:
Teilnahme ist nicht vorbehalten.
Auftragsvergabeprojekt nicht aus EU-Mitteln finanziert
Die Beschaffung fallt unter das Ubereinkommen Uber das 6ffentliche Beschaffungswesen: nein

5.1.7. Strategische Auftragsvergabe
Ziel der strategischen Auftragsvergabe: Keine strategische Beschaffung
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5.1.9.

5.1.10.

5.1.11.

5.1.12.

329809-2026

Eignungskriterien

Quellen der Auswabhlkriterien: Bekanntmachung

Kriterium: Eintragung in ein relevantes Berufsregister

Beschreibung des Auswabhlkriteriums: Estar prerregistrado en el ROLECE, y declarar que
ha habido modificaciones en los datos registrados

Kriterium: Allgemeiner Jahresumsatz
Beschreibung des Auswahlkriteriums: Cifra anual de negocio

Kriterium: Referenzen zu bestimmten Dienstleistungen
Beschreibung des Auswahlkriteriums: Trabajos realizados

Kriterium: Relevante Bildungs- und Berufsqualifikationen
Beschreibung des Auswahlkriteriums: Medidas de gestion medioambiental

Kriterium: Zertifikate von Qualitatskontrollinstituten
Beschreibung des Auswabhlkriteriums: Certificados de control de calidad expedidos por los
institutos o servicios oficiales

Zuschlagskriterien

Kriterium:

Art: Qualitat

Beschreibung: Correos electronicos de informacién general.

Kategorie des Gewicht-Zuschlagskriteriums: Gewichtung (Punkte, genau)
Zuschlagskriterium — Zahl: 15

Kriterium:

Art: Qualitat

Beschreibung: Llamadas telefénicas entrantes de informacion general.
Kategorie des Gewicht-Zuschlagskriteriums: Gewichtung (Punkte, genau)
Zuschlagskriterium — Zahl: 10

Kriterium:

Art: Preis

Beschreibung: Precio.

Kategorie des Gewicht-Zuschlagskriteriums: Gewichtung (Punkte, genau)
Zuschlagskriterium — Zahl: 45

Kriterium:

Art: Qualitat

Beschreibung: Implantacion del Servicio y Continuidad Operativa.
Kategorie des Gewicht-Zuschlagskriteriums: Gewichtung (Punkte, genau)
Zuschlagskriterium — Zahl: 15

Kriterium:

Art: Qualitat

Beschreibung: Organizacién y Gestion del Servicio.

Kategorie des Gewicht-Zuschlagskriteriums: Gewichtung (Punkte, genau)
Zuschlagskriterium — Zahl: 15

Auftragsunterlagen
Internetadresse der Auftragsunterlagen: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?
uri=deeplink:detalle licitacion&idEvI=PuDIiELdOR1X5Rey58Yagpg%3D%3D

Bedingungen fiir die Auftragsvergabe

no
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Bedingungen fiir die Einreichung:

Elektronische Einreichung: Erforderlich

Adresse fur die Einreichung: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
detalle_licitacion&idEvI=PuDIiELdOR1X5Rey58Yagpg%3D%3D

Sprachen, in denen Angebote oder Teilnahmeantrage eingereicht werden kénnen: Spanisch
Elektronischer Katalog: Nicht zulassig

Frist fir den Eingang der Angebote: 01/06/2026 23:59:00 (UTC+02:00) Osteuropaische Zeit,
Mitteleuropaische Sommerzeit

Dauer, wahrend der das Angebot gultig bleiben muss: 3 Monate

Informationen uber die 6ffentliche Angebotso6ffnung:

Eréffnungstermin: 04/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) Osteuropaische Zeit, Mitteleuropaische
Sommerzeit

Ort des Eroffnungstermins: Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea y Cooperacion
Eroffnungstermin: 18/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) Osteuropaische Zeit, Mitteleuropaische
Sommerzeit

Ort des Eroffnungstermins: Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea y Cooperacién
Auftragsbedingungen:

Die Auftragsausfuhrung muss im Rahmen von Programmen flr geschutzte
Beschaftigungsverhaltnisse erfolgen: Nein

Bedingungen fur die Ausfihrung des Auftrags: En los términos previstos en el apartado 27 c)
del Cuadro Resumen del PCAP..

Elektronische Rechnungsstellung: Zulassig

Auftrage werden elektronisch erteilt: nein

Zahlungen werden elektronisch geleistet: nein

5.1.15. Techniken
Rahmenvereinbarung:
Keine Rahmenvereinbarung
Informationen liber das dynamische Beschaffungssystem:
Kein dynamisches Beschaffungssystem

5.1.16. Weitere Informationen, Schlichtung und Nachprufung
Uberprifungsstelle: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién
Europea y Cooperacion - Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales
Informationen Uber die Uberpriifungsfristen: De acuerdo con la legislacion vigente

8. Organisationen

8.1. ORG-0001
Offizielle Bezeichnung: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union
Europea y Cooperacion
Registrierungsnummer: 10000120064421
Registrierungsnummer: S2812001B
Stadt: Madrid
Postleitzahl: 28071
Land, Gliederung (NUTS): Madrid (ES300)
Land: Spanien
Kontaktperson: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea y
Cooperacion
E-Mail: dgse.juntadecontrata@maec.es
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Telefon: 913799292

Profil des Erwerbers: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
perfilContratante&idBp=Ry8%2F 2tKUmQwQK2TEfXGy%2BA%3D%3D
Sonstige Kontaktpersonen:

Offizielle Bezeichnung: Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales
Stadt: Madrid

Postleitzahl: 28020

Land, Gliederung (NUTS): Madrid (ES300)

Land: Spanien

Rollen dieser Organisation:

Beschaffer

Uberprifungsstelle

Informationen zur Bekanntmachung

Kennung/Fassung der Bekanntmachung: 6bbc18ae-3bfa-42e4-b70d-059ff40a7118 - 01
Formulartyp: Wettbewerb

Art der Bekanntmachung: Auftrags- oder Konzessionsbekanntmachung — Standardregelung
Unterart der Bekanntmachung: 16

Datum der Ubermittlung der Bekanntmachung: 12/05/2026 13:46:10 (UTC+02:00)
Osteuropaische Zeit, Mitteleuropaische Sommerzeit

Sprachen, in denen diese Bekanntmachung offiziell verfligbar ist: Spanisch
Veroffentlichungsnummer der Bekanntmachung: 329809-2026

ABI. S — Nummer der Ausgabe: 92/2026

Datum der Veroffentlichung: 13/05/2026
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