See the notice on TED website

559682-2026 - Resultados

Espaina — Servicios de atencién al cliente — Servicio multicanal de atencién ciudadana de la
Agencia Espafiola de Proteccion de Datos. Contrato reservado a centros especiales de empleo
de iniciativa social y a empresas de insercion de conformidad con lo dispuesto en la disposicion
adicional cuarta de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico.

OJ S 154/2026 12/08/2026

Anuncio de adjudicaciéon de contrato o concesion. Régimen normal

Servicios

1. Comprador

1.1. Comprador
Denominacion oficial: Agencia Espafiola de Proteccion de Datos
Correo electrénico: contratacion@aepd.es
Naturaleza juridica del comprador: Autoridad estatal
Actividad del poder adjudicador: Servicios publicos generales

2. Procedimiento

2.1. Procedimiento
Titulo: Servicio multicanal de atencién ciudadana de la Agencia Espafola de Proteccion de
Datos. Contrato reservado a centros especiales de empleo de iniciativa social y a empresas
de insercién de conformidad con lo dispuesto en la disposicion adicional cuarta de la Ley 9
/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico.
Descripcion: El objeto de este contrato es la prestacion de un servicio de atencion multicanal
a las consultas que los ciudadanos formulen a la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos
(AEPD), a través de dos vias de comunicacién: un canal telefénico y un canal mediante
tecnologias de robotizacion y automatizacion de procesos, respondiendo ambos canales a
preguntas frecuentes mediante respuestas predeterminadas (caso del ChatBot) o extraibles
de los contenidos de la web (canal telefénico).
Identificador del procedimiento: 38e6f86d-a8e6-48ee-a5d7-a830424d4575
Anuncio anterior: 37e61314-cd6f-4116-856c¢c-eaa1820fdaaf-01
Identificador interno: EX20260030
Tipo de procedimiento: Abierto

2.1.1. Finalidad
Naturaleza del contrato: Servicios
Clasificacion principal (cpv): 79342320 Servicios de atencion al cliente
Clasificacion adicional (cpv): 79510000 Servicios de contestacion de llamadas telefénicas,
79511000 Servicios de operador telefonico, 79512000 Centro de llamadas

2.1.2. Lugar de ejecucion
Subdivision del pais (NUTS): Madrid (ES300)
Pais: Esparfia

2.1.4. Informacién general
Base juridica:
Directiva 2014/24/UE
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5. Lote

5.1. Lote: LOT-0000
Titulo: Servicio multicanal de atencion ciudadana de la Agencia Espafiola de Proteccion de
Datos. Contrato reservado a centros especiales de empleo de iniciativa social y a empresas
de insercién de conformidad con lo dispuesto en la disposicion adicional cuarta de la Ley 9
/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico.
Descripcion: El objeto de este contrato es la prestacién de un servicio de atencion multicanal
a las consultas que los ciudadanos formulen a la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos
(AEPD), a través de dos vias de comunicacién: un canal telefénico y un canal mediante
tecnologias de robotizacidén y automatizacion de procesos, respondiendo ambos canales a
preguntas frecuentes mediante respuestas predeterminadas (caso del ChatBot) o extraibles
de los contenidos de la web (canal telefonico).
Identificador interno: EX20260030

5.1.1. Finalidad
Naturaleza del contrato: Servicios
Clasificacion principal (cpv): 79342320 Servicios de atencion al cliente
Clasificacion adicional (cpv): 79510000 Servicios de contestacion de llamadas telefénicas,
79511000 Servicios de operador telefénico, 79512000 Centro de llamadas

5.1.2. Lugar de ejecucion
Subdivisién del pais (NUTS): Madrid (ES300)
Pais: Espafia

5.1.6. Informacion general
Proyecto de contratacion publica no financiado con fondos de la UE
La contratacion publica esta cubierta por el Acuerdo sobre Contratacion Publica (ACP): no

5.1.10. Criterios de adjudicacion
Criterio:
Tipo: Calidad
Descripcion: Mejora de la periodicidad de revision y actualizacion de enlaces web del canal
digital.
Categoria del criterio de adjudicacién de peso: Ponderacion (puntos, exacto)
Criterio de adjudicacion: numero: 5
Criterio:
Tipo: Precio
Descripcion: Oferta econdmica.
Categoria del criterio de adjudicacion de peso: Ponderacion (puntos, exacto)
Criterio de adjudicacion: numero: 41
Criterio:
Tipo: Calidad
Descripcion: Reduccion del desvio de llamadas a personal de la AEPD .
Categoria del criterio de adjudicacién de peso: Ponderacion (puntos, exacto)
Criterio de adjudicacion: numero: 5
Criterio:
Tipo: Calidad
Descripcion: CRITERIOS CUANTIFICABLES MEDIANTE JUICIO DE VALOR .
Categoria del criterio de adjudicacion de peso: Ponderacion (puntos, exacto)
Criterio de adjudicacion: numero: 49
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5.1.15. Técnicas
Acuerdo marco:
Ningun acuerdo marco
Informacion sobre el sistema dinamico de adquisicion:
Ningun sistema dinamico de adquisicion

5.1.16. Informacién adicional, mediacion y recurso
Organizacion encargada de los procedimientos de recurso: Agencia Espafiola de Proteccion
de Datos - Tribunal Administrativo Central de Recursos Contractuales
Informacion sobre los plazos de revision: Plazo de 15 dias habiles
Organizacion que proporciona mas informacion sobre los procedimientos de recurso: Agencia
Espafiola de Proteccion de Datos - Tribunal Administrativo Central de Recursos Contractuales

6. Resultados

Valor de todos los contratos adjudicados en este aviso: 195 687,30 EUR

6.1. Resultados: identificador de lotes: LOT-0000
Estado de seleccién del ganador: Se ha escogido al menos un ganador.

6.1.2. Informacién de los ganadores
Ganador:
Denominacion oficial: ILUNION CEE CONTACT CENTER, S.A.U
Oferta:
Identificador de la oferta: REF TEN-0001/LOT-0000
Identificador del lote o el grupo de lotes: LOT-0000
Valor de la licitacion: 195 687,30 EUR
La oferta se ha posicionado: no
Subcontratacion: No
Informacion del contrato:
Identificador del contrato: 1
Fecha de eleccién del ganador: 13/07/2026
Fecha de celebracion del contrato: 07/08/2026

6.1.4. Informacioén estadistica
Ofertas o solicitudes de participacion recibidas:
Tipo de presentaciones recibidas: Ofertas de licitadores que son microempresas, pequenas o
medianas empresas
Numero de ofertas o solicitudes de participacién recibidas: 1
Tipo de presentaciones recibidas: Ofertas
Numero de ofertas o solicitudes de participacién recibidas: 1
Gama de ofertas:
Valor de la oferta mas baja admisible: 195 687,30 EUR
Valor de la oferta mas alta admisible: 195 687,30 EUR

8. Organizaciones

8.1. ORG-0001
Denominacion oficial: Agencia Espafola de Proteccion de Datos
Numero de registro: 4000410000084 1
Numero de registro: Q2813014D
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Localidad: Madrid

Caodigo postal: 28001

Subdivision del pais (NUTS): Madrid (ES300)

Pais: Esparfia

Punto de contacto: Agencia Espariola de Proteccion de Datos

Correo electrénico: contratacion@aepd.es

Teléfono: 913996307

Direccion de internet: http://www.aepd.es

Perfil de comprador: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
perfilContratante&idBp=VHjMJTTb73Q%3D

Otros puntos de contacto:

Denominacion oficial: Tribunal Administrativo Central de Recursos Contractuales
Localidad: Madrid

Caddigo postal: 28020

Subdivision del pais (NUTS): Madrid (ES300)

Pais: Esparfia

Otros puntos de contacto:

Denominacion oficial: Tribunal Administrativo Central de Recursos Contractuales
Localidad: Madrid

Caodigo postal: 28020

Subdivision del pais (NUTS): Madrid (ES300)

Pais: Esparfia

Correo electrénico: contratacion@aepd.es

Funciones de esta organizacion:

Comprador

Organizacion encargada de los procedimientos de recurso

Organizacion que proporciona mas informacion sobre los procedimientos de recurso

8.1. ORG-0002
Denominacion oficial: ILUNION CEE CONTACT CENTER, S.A.U
Tamano del operador econémico: Gran empresa
Numero de registro: A79331690
Localidad: MADRID
Caddigo postal: 28037
Subdivisién del pais (NUTS): Madrid (ES300)
Pais: Espafia
Correo electrénico: licitaciones@contactcenter.ilunion.com
Teléfono: +34 913608990
Funciones de esta organizacion:
Licitador
Propietario beneficiario:
Nacionalidad del titular: Espaia
Ganador de estos lotes: LOT-0000

Informacion del anuncio

Identificador/versién del anuncio: b09342c4-6b53-4cc5-a7d9-e42cdca9e849 - 01
Tipo de formulario: Resultados

Tipo de anuncio: Anuncio de adjudicacién de contrato o concesién. Régimen normal
Subtipo de anuncio: 29
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Fecha de envio del anuncio: 11/08/2026 10:41:47 (UTC+02:00) Hora de Europa Oriental, hora
de verano de Europa Central

Lenguas en las que este anuncio esta disponible oficialmente: espanol

Numero de publicacion del anuncio: 559682-2026

Numero de la edicion del DO S: 154/2026

Fecha de publicacion: 12/08/2026
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