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329809-2026 - Mise en concurrence

Espagne — Centre d'appels — 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

Avis de marché ou de concession — régime ordinaire

Services

1. Acheteur

1.1. Acheteur
Nom officiel: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea y
Cooperacion
Adresse électronique: dgse.juntadecontrata@maec.es
Forme juridique de I'acheteur: Autorité publique centrale
Activité du pouvoir adjudicateur: Services d’administration générale

2. Procédure

2.1. Procédure
Titre: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas de
naturaleza consular de los ciudadanos
Description: 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.
Identifiant de la procédure: 22bd39f5-4901-4d83-884b-ce5c15f77892
Avis précédent: 08236cdc-95c4-47b0-87f8-f944830e6b97-01
Identifiant interne: 20255X400021
Type de procédure: Ouverte
La procédure est accélérée: non

2.1.1. Objet
Nature principale du marché: Services
Nomenclature principale (cpv): 79512000 Centre d'appels

2.1.2. Lieu d’exécution
Subdivision pays (NUTS): Madrid (ES300)
Pays: Espagne

2.1.3. Valeur
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Valeur estimée hors TVA: 3936 777,06 EUR

2.1.4. Informations générales
Base juridique:
Directive 2014/24/UE

2.1.6. Motifs d’exclusion
Sources des motifs d'exclusion: Avis
Concordat: Sin perjuicio de los demas motivos previstos en la LCSP.

5. Lot

5.1. Lot: LOT-0000
Titre: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas de
naturaleza consular de los ciudadanos
Description: 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.
Identifiant interne: 2025SX400021

5.1.1. Objet
Nature principale du marché: Services
Nomenclature principale (cpv): 79512000 Centre d'appels

5.1.2. Lieu d’exécution
Subdivision pays (NUTS): Madrid (ES300)
Pays: Espagne

5.1.3. Durée estimée
Durée: 2 Ans

5.1.4. Reconduction
Nombre maximum de reconductions: 0

5.1.6. Informations générales
Participation réservée:
La participation n’est pas réservée.
Projet de passation de marché non financé par des fonds de 'UE
Le marché reléve de I'accord sur les marchés publics (AMP): non

5.1.7. Marché public stratégique
Objectif du marché public stratégique: Pas de passation de marché stratégique
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5.1.9.

5.1.10.

5.1.11.

5.1.12.
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Criteres de sélection
Sources des critéres de sélection: Avis
Critére: Inscription a un registre professionnel pertinent

Description du critere de sélection: Estar prerregistrado en el ROLECE, y declarar que no ha

habido modificaciones en los datos registrados

Critére: Chiffre d'affaires annuel général
Description du critere de sélection: Cifra anual de negocio

Critére: Références sur des services spécifiés
Description du critére de sélection: Trabajos realizados

Critére: Qualifications éducatives et professionnelles pertinentes
Description du critére de sélection: Medidas de gestién medioambiental

Critére: Certificats délivrés par des instituts de contréle de la qualité
Description du critere de sélection: Certificados de control de calidad expedidos por los
institutos o servicios oficiales

Criteres d’attribution

Critere:

Type: Qualité

Description: Correos electronicos de informacién general.

Catégorie du critére d’attribution poids: Pondération (points, valeur exacte)
Nombre critére d’attribution: 15

Critere:

Type: Qualité

Description: Llamadas telefénicas entrantes de informacion general.
Catégorie du critére d’attribution poids: Pondération (points, valeur exacte)
Nombre critére d’attribution: 10

Critere:

Type: Prix

Description: Precio.

Catégorie du critére d’attribution poids: Pondération (points, valeur exacte)
Nombre critére d’attribution: 45

Critere:

Type: Qualité

Description: Implantacion del Servicio y Continuidad Operativa.

Catégorie du critére d’attribution poids: Pondération (points, valeur exacte)
Nombre critére d’attribution: 15

Critere:

Type: Qualité

Description: Organizacién y Gestion del Servicio.

Catégorie du critére d’attribution poids: Pondération (points, valeur exacte)
Nombre critére d’attribution: 15

Documents de marché

Adresse des documents de marché: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:

detalle_licitacion&idEvI=PuDIiELdOR1X5Rey58Yagpg%3D%3D

Conditions du marché public
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Conditions de soumission:

Soumission par voie électronique: Requise

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

Langues dans lesquelles les offres ou demandes de participation/candidatures peuvent étre
présentées: espagnol

Catalogue électronique: Non autorisée

Date limite de réception des offres: 01/06/2026 23:59:00 (UTC+02:00) Heure de I'Europe
orientale, heure d'été de I'Europe centrale

Durée de validité des offres: 3 Mois

Informations relatives a I'ouverture publique:

Date d'ouverture: 04/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) Heure de I'Europe orientale, heure d'été
de I'Europe centrale

Lieu: Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y Cooperacion

Date d'ouverture: 18/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) Heure de I'Europe orientale, heure d'été
de I'Europe centrale

Lieu: Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y Cooperacion

Conditions du marché:

Le contrat doit étre exécuté dans le cadre de programmes d’emplois protégés: Non
Conditions relatives a I'exécution du contrat: En los términos previstos en el apartado 27 c) del
Cuadro Resumen del PCAP..

Facturation électronique: Autorisée

La commande en ligne sera utilisée: non

Le paiement électronique sera utilisé: non

5.1.15. Techniques
Accord-cadre:
Pas d’accord-cadre
Informations sur le systéme d’acquisition dynamique:
Pas de systéme d’acquisition dynamique

5.1.16. Informations complémentaires, médiation et recours
Organisation chargée des procédures de recours: Junta de Contratacion del Ministerio de
Asuntos Exteriores, Unién Europea y Cooperacion - Tribunal Administrativo de Recursos
Contractuales
Description des délais d'introduction des procédures de recours: De acuerdo con la legislacion
vigente

8. Organisations

8.1. ORG-0001
Nom officiel: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea y
Cooperacion
Numéro d’enregistrement: 10000120064421
Numéro d’enregistrement: S2812001B
Ville: Madrid
Code postal: 28071
Subdivision pays (NUTS): Madrid (ES300)
Pays: Espagne
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Point de contact: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea y
Cooperacion

Adresse électronique: dgse.juntadecontrata@maec.es

Téléphone: 913799292

Profil de I'acheteur: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
perfilContratante&idBp=Ry8%2F 2tKUmQwQK2TEfXGy%2BA%3D%3D
Autres points de contact:

Nom officiel: Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales

Ville: Madrid

Code postal: 28020

Subdivision pays (NUTS): Madrid (ES300)

Pays: Espagne

Roles de cette organisation:

Acheteur

Organisation chargée des procédures de recours

Informations relatives a I’avis

Identifiant/version de I'avis: 6bbc18ae-3bfa-42e4-b70d-059ff40a7118 - 01

Type de formulaire: Mise en concurrence

Type d’avis: Avis de marché ou de concession — régime ordinaire

Sous-type d’avis: 16

Date d’envoi de 'avis: 12/05/2026 13:46:10 (UTC+02:00) Heure de I'Europe orientale, heure
d'été de I'Europe centrale

Langues dans lesquelles 'avis en question est officiellement disponible: espagnol

Numéro de publication de I'avis: 329809-2026

Numéro de publication au JO S: 92/2026

Date de publication: 13/05/2026
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