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329809-2026 - Hange

Hispaania — Konekeskusteenused — 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

Hanketeade voi kontsessiooniteade — iildkord

Teenused

1. Hankija

1.1. Hankija
Ametlik nimi: Junta de Contratacién del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y
Cooperacion
E-posti aadress: dgse.juntadecontrata@maec.es
Hankija 6iguslik vorm: Keskvalitsusasutus
Hankija tegevus: Uldised avalikud teenused

2. Menetlus

2.1. Menetlus
Pealkiri: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas de
naturaleza consular de los ciudadanos
Kirjeldus: El objeto del contrato es la prestacidén 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.
Menetluse tunnus: 22bd39f5-4901-4d83-884b-ce5c15f77892
Eelmine teade: 08236¢cdc-95c4-47b0-8718-f944830e6b97-01
Sisemine tunnus: 2025SX400021
Menetluse liik: Avatud
Kiirendatud menetlus: ei

2.1.1. Eesmark
Lepingu olemus: Teenused
Peamine liigitus (cpv): 79512000 Kdnekeskusteenused

2.1.2. Lepingu taitmise koht
Riik — jaotus (NUTS): Madrid (ES300)
Riik: Hispaania

2.1.3. Maksumus
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Eeldatav maksumus kaibemaksuta: 3 936 777,06 EUR

2.1.4. Uldine teave
Oiguslik alus:
Direktiiv 2014/24/EL

2.1.6. Korvaldamise alused
Valjajatmise aluste allikad: Teade
Kokkulepe vélausaldajatega: Sin perjuicio de los demas motivos previstos en la LCSP.

5. Osa

5.1. Osa: LOT-0000
Pealkiri: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas de
naturaleza consular de los ciudadanos
Kirjeldus: El objeto del contrato es la prestacién 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.
Sisemine tunnus: 2025SX400021

5.1.1. Eesmark
Lepingu olemus: Teenused
Peamine liigitus (cpv): 79512000 Kdnekeskusteenused

5.1.2. Lepingu taitmise koht
Riik — jaotus (NUTS): Madrid (ES300)
Riik: Hispaania

5.1.3. Eeldatav kestus
Kestus: 2 Aastad

5.1.4. Uuendamine
Maksimaalne lepingu uuendamiste arv: O

5.1.6. Uldine teave
Reserveeritud osalemine:
Osalemine ei ole reserveeritud.
Hankeprojekt, mida ei rahastata ELi vahenditest
Hanke suhtes kohaldatakse riigihankelepingut (GPA): ei

5.1.7. Strateegilised hanked
Strateegilise hanke eesmark: Ei kohaldata strateegilist hanget

329809-2026 Page 2/5



5.1.9. Kvalifitseerimistingimused
Valikukriteeriumide allikad: Teade
Kriteerium: Registreerimine asjakohases kutsealases registris
Valikukriteeriumi kirjeldus: Estar prerregistrado en el ROLECE, y declarar que no ha habido
modificaciones en los datos registrados

Kriteerium: Uldine aastane kaive
Valikukriteeriumi kirjeldus: Cifra anual de negocio

Kriteerium: Viited maaratud teenustele
Valikukriteeriumi kirjeldus: Trabajos realizados

Kriteerium: Asjakohased haridus- ja kutsekvalifikatsioonid
Valikukriteeriumi kirjeldus: Medidas de gestion medioambiental

Kriteerium: Kvaliteedikontrolli instituutide sertifikaadid
Valikukriteeriumi kirjeldus: Certificados de control de calidad expedidos por los institutos o
servicios oficiales

5.1.10. Pakkumuste hindamise kriteeriumid
Kriteerium:
Liik: Kvaliteet
Kirjeldus: Correos electronicos de informacion general.
Hindamise kaalukriteeriumi kategooria: Kaal (punktid, tapne)
Hindamiskriteerium — arv: 15
Kriteerium:
Liik: Kvaliteet
Kirjeldus: Llamadas telefonicas entrantes de informacion general.
Hindamise kaalukriteeriumi kategooria: Kaal (punktid, tapne)
Hindamiskriteerium — arv: 10
Kriteerium:
Liik: Hind
Kirjeldus: Precio.
Hindamise kaalukriteeriumi kategooria: Kaal (punktid, tapne)
Hindamiskriteerium — arv: 45
Kriteerium:
Liik: Kvaliteet
Kirjeldus: Implantacién del Servicio y Continuidad Operativa.
Hindamise kaalukriteeriumi kategooria: Kaal (punktid, tapne)
Hindamiskriteerium — arv: 15
Kriteerium:
Liik: Kvaliteet
Kirjeldus: Organizacion y Gestion del Servicio.
Hindamise kaalukriteeriumi kategooria: Kaal (punktid, tapne)
Hindamiskriteerium — arv: 15

5.1.11. Hankedokumendid
Hankedokumentide aadress: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
detalle_licitacion&idEvI=PuDIiELdOR1X5Rey58Yagpg%3D%3D

5.1.12. Hanke tingimused

329809-2026 Page 3/5


https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:detalle_licitacion&idEvl=PuDiELd0R1X5Rey58Yagpg%3D%3D
https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:detalle_licitacion&idEvl=PuDiELd0R1X5Rey58Yagpg%3D%3D

Esitamise tingimused:

Elektrooniline esitamine: Néutav

Esitamise aadress: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
detalle_licitacion&idEvI=PuDIiELdOR1X5Rey58Yagpg%3D%3D

Keeled, milles vbib pakkumusi vdi osalemistaotlusi esitada: hispaania keel
Elektrooniline kataloog: Ei ole lubatud

Pakkumuste esitamise tahtaeg: 01/06/2026 23:59:00 (UTC+02:00) Ida-Euroopa aeg, Kesk-
Euroopa suveaeg

Periood, mille jooksul pakkumus peab jaama kehtivaks: 3 Kuud

Teave avaliku avamise kohta:

Avamise kuupaev: 04/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) Ida-Euroopa aeg, Kesk-Euroopa
suveaeg

Koht: Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y Cooperacion

Avamise kuupaev: 18/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) lda-Euroopa aeg, Kesk-Euroopa
suveaeg

Koht: Ministerio de Asuntos Exteriores, Unidén Europea y Cooperacion
Lepingutingimused:

Lepingu taitmine peab toimuma kaitstud t66hdive programmide raames: Ei

Lepingu taitmisega seotud tingimused: En los términos previstos en el apartado 27 c) del
Cuadro Resumen del PCAP..

E-arveldamine: Lubatud

Kasutatakse elektroonilisi tellimusi: ei

Kasutatakse elektroonilisi makseid: ei

5.1.15. Vahendid
Raamleping:
Ei kohaldata raamlepingut
Teave diinaamilise hankestlisteemi kohta:
Ei kohaldata diinaamilist hankeslsteemi

5.1.16. Lisateave, lepitus ja vaidlustus
Vaidlustusorgan: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea y
Cooperacion - Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales
Teave vaidlustamise tdhtaegade kohta: De acuerdo con la legislacion vigente

8. Organisatsioonid

8.1. ORG-0001
Ametlik nimi: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y
Cooperacioén
Registreerimisnumber: 10000120064421
Registreerimisnumber: S2812001B
Linn: Madrid
Sihtnumber: 28071
Riik — jaotus (NUTS): Madrid (ES300)
Riik: Hispaania
Kontaktpunkt: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y
Cooperacioén
E-posti aadress: dgse.juntadecontrata@maec.es
Telefon: 913799292
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Hankija profiil: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
perfilContratante&idBp=Ry8%2F 2tKUmQwQK2TEfXGy%2BA%3D%3D
Muud kontaktpunktid:

Ametlik nimi: Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales
Linn: Madrid

Sihtnumber: 28020

Riik — jaotus (NUTS): Madrid (ES300)

Riik: Hispaania

Selle organisatsiooni rollid:

Hankija

Vaidlustusorgan

Teave teate kohta

Teate tunnus/versioon: 6bbc18ae-3bfa-42e4-b70d-059ff40a7118 - 01

Vormi liikk: Hange

Teate liik: Hanketeade vodi kontsessiooniteade — Uldkord

Teate alaliik: 16

Teate saatmise kuupaev: 12/05/2026 13:46:10 (UTC+02:00) Ida-Euroopa aeg, Kesk-Euroopa
suveaeg

Keeled, milles kdesolev teade on ametlikult kattesaadav: hispaania keel

Teate avaldamise number: 329809-2026

ELT S valjaande number: 92/2026

Avaldamise kuupaev: 13/05/2026
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