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329809-2026 - lomaiocht

An Spainn — Call centre — 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

Fégra maidir le conradh né lamhaltas — an gnathchoéras

Seirbhisi

1. Ceannaitheoir

1.1. Ceannaitheoir
Ainm oifigiuil: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea y
Cooperacion
R-phost: dgse.juntadecontrata@maec.es
Cineal dlithiuil an cheannaitheora: Udaras de chuid an rialtais lair
Gniomhaiocht an udarais chonarthaigh: Seirbhisi poibli ginearalta

2. N6s imeachta

2.1. Nos imeachta
Teideal: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas de
naturaleza consular de los ciudadanos
Cur sios: 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.
Aitheantdéir an nois imeachta: 22bd39f5-4901-4d83-884b-ce5c15f77892
An fogra roimhe seo: 08236cdc-95¢4-47b0-87f8-f944830e6b97-01
Aitheantdéir inmheanach: 20255X400021
An cineal nois imeachta: Oscailte
Ta an nds imeachta a bhrostu: nil

21.1. Cuspoir
Cineal an chonartha: Seirbhisi
Priomhaicmiu (cpv): 79512000 Call centre

2.1.2. An it feidhmiochta
Foroinn tire (NUTS): Madrid (ES300)
Tir: An Spainn

2.1.3. Luach
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Luach measta gan CBL a direamh: 3 936 777,06 EUR

2.1.4. Eolas ginearalta
Bunus dli:
Treoir 2014/24/AE

2.1.6. Forais eisiaimh
Foinse na gcuiseanna eisiuna: Fégra
Socru le creidiunaithe: Sin perjuicio de los demas motivos previstos en la LCSP.

5. Luchtég

5.1. Luchtég: LOT-0000
Teideal: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas de
naturaleza consular de los ciudadanos
Cur sios: 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.
Aitheantdéir inmheanach: 20255X400021

5.1.1. Cuspoir
Cineal an chonartha: Seirbhisi
Priomhaicmiu (cpv): 79512000 Call centre

5.1.2. An ait feidhmiochta
Foroinn tire (NUTS): Madrid (ES300)
Tir: An Spainn

5.1.3. Fad measta
Fad ama: 2 Bliana

5.1.4. Athnuachan
Athnuachainti uasta: 0

5.1.6. Eolas ginearalta
Rannphairtiocht fhorchoimeadta:
Ni fhorchoimeadtar an rannphairtiocht.
Tionscadal solathair nach maoinitear le cisti an Aontais
Ta an solathar cumhdaithe ag an gComhaontu maidir le Solathar Rialtais (GPA): nil

5.1.7. Solathar straitéiseach
Aidhm an tsolathair straitéisigh: Nil solathar straitéiseach i gceist
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5.1.9.

5.1.10.

5.1.11.

5.1.12.

329809-2026

Critéir roghnuchain
Foinse na gcritéir roghnaithe: Fégra
Critéar: Claru i gclar gairmiuil abhartha

Cur sios ar an gcritéar roghnuchain: Estar prerregistrado en el ROLECE, y declarar que no ha

habido modificaciones en los datos registrados

Critéar: loncam bliantuil ginearalta
Cur sios ar an gcritéar roghnuchain: Cifra anual de negocio

Critéar: Tagairti ar sheirbhisi sonraithe
Cur sios ar an gcritéar roghnuchain: Trabajos realizados

Critéar: Cailiochtai oideachasula agus gairmiula abhartha

Cur sios ar an gcritéar roghnuchain: Medidas de gestién medioambiental

Critéar: Teastais 0 instititidi rialaithe cailiochta

Cur sios ar an gcritéar roghnuchain: Certificados de control de calidad expedidos por los

institutos o servicios oficiales

Critéir dhamhachtana

Critéar:

Cineal: Cailiocht

Cur sios: Correos electronicos de informacion general.

Catagoir an critéir dhamhachtana meachain: Ualu (pointi, beacht)
Uimhir an chritéir damhachtana: 15

Critéar:

Cineal: Cailiocht

Cur sios: Llamadas telefénicas entrantes de informacion general.
Catagoir an critéir dhamhachtana meachain: Ualu (pointi, beacht)
Uimhir an chritéir ddmhachtana: 10

Critéar:

Cineal: Praghas

Cur sios: Precio.

Catagdir an critéir dhamhachtana meachain: Ualu (pointi, beacht)
Uimhir an chritéir damhachtana: 45

Critéar:

Cineal: Cailiocht

Cur sios: Implantacién del Servicio y Continuidad Operativa.
Catagoir an critéir dhamhachtana meachain: Ualu (pointi, beacht)
Uimhir an chritéir ddmhachtana: 15

Critéar:

Cineal: Cailiocht

Cur sios: Organizacion y Gestion del Servicio.

Catagoir an critéir dhamhachtana meachain: Ualu (pointi, beacht)
Uimhir an chritéir damhachtana: 15

Doiciméid solathair

Seoladh na ndoiciméad solathair: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:

detalle_licitacion&idEvI=PuDIiELdOR1X5Rey58Yagpg%3D%3D

Téarmai solathair
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Téarmai na haighneachta:

Cur isteach leictreonach: Eigeantach

Seoladh an chur isteach: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
detalle_licitacion&idEvI=PuDIiELdOR1X5Rey58Yagpg%3D%3D

Na teangacha inar féidir tairiscinti n6 iarratai ar rannphairtiocht a chur isteach: Spainnis
Cataldg leictreonach: Ni ceadmhach

Spriocdhata chun tairiscinti a fhail: 01/06/2026 23:59:00 (UTC+02:00) Am QOirthear na hEorpa,
Am Samhraidh Lar na hEorpa

An tréimhse le linn a gcaithfidh an tairiscint a bheith baili: 3 Mionna

Eolas faoi oscailt phoibli:

Data oscailte: 04/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) Am Oirthear na hEorpa, Am Samhraidh Lar
na hEorpa

Ait: Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y Cooperacion

Data oscailte: 18/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) Am Oirthear na hEorpa, Am Samhraidh Lar
na hEorpa

Ait: Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y Cooperacion

Téarmai an chonartha:

Ni mér an conradh a chur i gcrich faoi chuimsiu clar fostaiochta dideanai: Ni hea
Coinniollacha a bhaineann le comhlionadh an chonartha: En los términos previstos en el
apartado 27 c) del Cuadro Resumen del PCAP..

Sonrascu leictreonach: Ceadmhach

Usaidfear ordu leictreonach: nil

Usaidfear iocaiocht leictreonach: nil

5.1.15. Teicnici
Creat-chomhaontu:
Nil feidhm ag creat-chomhaontu
Eolas faoin gcoéras ceannaigh dinimiciuil:
Nil feidhm ag céras ceannaigh dinimiciuil

5.1.16. Tuilleadh eolais, idirghabhail agus athbhreithniu
Eagraiocht athbhreithnitichain: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores,
Union Europea y Cooperacién - Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales
Eolas faoi spriocdhatai athbhreithnithe: De acuerdo con la legislacion vigente

8. Eagraiochtai

8.1. ORG-0001
Ainm oifigiuil: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea y
Cooperacioén
Uimhir chlaruchain: 10000120064421
Uimhir chlaruchain: S2812001B
Baile: Madrid
Cadd poist: 28071
Foroinn tire (NUTS): Madrid (ES300)
Tir: An Spainn
Pointe teagmhala: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea
y Cooperacion
R-phost: dgse.juntadecontrata@maec.es
Teil.: 913799292
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Praifil an cheannaitheora: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
perfilContratante&idBp=Ry8%2F 2tKUmQwQK2TEfXGy%2BA%3D%3D
Pointi teagmhala eile:

Ainm oifigiuil: Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales

Baile: Madrid

Cadd poist: 28020

Foroinn tire (NUTS): Madrid (ES300)

Tir: An Spainn

Réil na heagraiochta seo:

Ceannaitheoir

Eagraiocht athbhreithniuchain

Eolas faoin bhfégra

Aitheantéir/leagan an fhégra: 6bbc18ae-3bfa-42e4-b70d-059ff40a7118 - 01

Cineal na foirme: lomaiocht

Cineal an fhogra: Fégra maidir le conradh n6 lamhaltas — an gnathchoras

Fochineal an fhogra: 16

Data seolta an fhogra: 12/05/2026 13:46:10 (UTC+02:00) Am Oirthear na hEorpa, Am
Samhraidh Lar na hEorpa

Na teangacha ina bhfuil an fégra seo ar fail go hoifigiuil: Spainnis

Uimhir foilseachain an fhogra: 329809-2026

Uimhir eagrain 10 S: 92/2026

Data foilsithe: 13/05/2026
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