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329809-2026 - Verseny

Spanyolorszag — Hivokozpont — 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

Eljarast megindité vagy koncesszios hirdetmény — klasszikus ajanlatkérékre vonatkozé
szabalyok

Szolgaltatasmegrendelés

1. Vevo

1.1. Vevé
Hivatalos név: Junta de Contratacién del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unidon Europea y
Cooperacién
E-mail-cim: dgse.juntadecontrata@maec.es
Az ajanlatkérd szervezet jogi tipusa: Kézponti kormanyzati szerv
Az ajanlatkérd szerv tevékenysége: Altalanos kdzszolgaltatasok

2. Eljaras

2.1. Eljaras
Cim: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas de
naturaleza consular de los ciudadanos
Leiras: 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 informacion 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.
Eljarasazonosito: 22bd39f5-4901-4d83-884b-ce5c15f77892
El6z6 hirdetmény: 08236cdc-95¢c4-47b0-87f8-f944830e6b97-01
Bels6 azonositd: 2025S5X400021
Az eljaras tipusa: Nyitott
Az eljaras gyorsitott: nem

21.1. Cél
A szerzddés jellege: Szolgaltatasmegrendelés
F6 osztalyozas (cpv): 79512000 Hivokdzpont

2.1.2. A teljesités helye
Orszag alegysége (NUTS): Madrid (ES300)
Orszag: Spanyolorszag
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2.1.3. Erték
A becsililt érték héa (afa) nélkil: 3 936 777,06 EUR

2.1.4. Altalanos informaciok
Jogalap:
2014/24/EU iranyelv

2.1.6. Kizarasi okok
Indokok kizarasra forrasa: Hirdetmény
Csbdegyezség hitelezdkkel: Sin perjuicio de los demas motivos previstos en la LCSP.

5.1. Rész: LOT-0000
Cim: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas de
naturaleza consular de los ciudadanos
Leiras: 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.
Bels6 azonositd: 2025SX400021

5.1.1. Cél
A szerzddés jellege: Szolgaltatasmegrendelés
F&6 osztalyozas (cpv): 79512000 Hivokdzpont

5.1.2. A teljesités helye
Orszag alegysége (NUTS): Madrid (ES300)
Orszag: Spanyolorszag

5.1.3. Becsiilt idotartam
Id6tartam: 2 Evek

5.1.4. Megujitas
A megujitasok maximalis szama: 0

5.1.6. Altalanos informaciok
Fenntartott részvétel:
A részvétel lehet6ésége mindenki elétt nyitott.
Nem unios forrasokbdl finanszirozott kdzbeszerzési projekt
A kdzbeszerzésre a kormanyzati kdzbeszerzés megallapodas alkalmazando: nem

5.1.7. Stratégiai kozbeszerzés
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A stratégiai kdzbeszerzés célja: Nem stratégiai kozbeszerzés

5.1.9. Alkalmassagi kovetelmények
Selekcids kritériumok forrasai: Hirdetmény
Kritérium: Bejegyzés egy relevans szakmai nyilvantartasba
Kivalasztasi kritérium leirasa: Estar prerregistrado en el ROLECE, y declarar que no ha habido
modificaciones en los datos registrados

Kritérium: Teljes éves forgalom
Kivalasztasi kritérium leirasa: Cifra anual de negocio

Kritérium: Hivatkozasok a meghatarozott szolgaltatasokra
Kivalasztasi kritérium leirasa: Trabajos realizados

Kritérium: Relevans oktatasi és szakmai képesitések
Kivalasztasi kritérium leirasa: Medidas de gestion medioambiental

Kritérium: Min6ségellenérzé intézetek altal kiadott tanusitvanyok
Kivalasztasi kritérium leirasa: Certificados de control de calidad expedidos por los institutos o
servicios oficiales

5.1.10. Odaitélési szempontok
Kritérium:
Tipus: Min&ség
Leiras: Correos electronicos de informacion general.
Kategoria az odaitélési szempont sulya: Sulyozas (pontok, pontos)
Ertékelési szempont szama: 15
Kritérium:
Tipus: Mindség
Leiras: Llamadas telefonicas entrantes de informacién general.
Kategoria az odaitélési szempont sulya: Sulyozas (pontok, pontos)
Ertékelési szempont szama: 10
Kritérium:
Tipus: Ar
Leiras: Precio.
Kategoria az odaitélési szempont sulya: Sulyozas (pontok, pontos)
Ertékelési szempont szama: 45
Kritérium:
Tipus: Mindség
Leiras: Implantacion del Servicio y Continuidad Operativa.
Kategoria az odaitélési szempont sulya: Sulyozas (pontok, pontos)
Ertékelési szempont szama: 15
Kritérium:
Tipus: Min&ség
Leiras: Organizacién y Gestion del Servicio.
Kategoria az odaitélési szempont sulya: Sulyozas (pontok, pontos)
Ertékelési szempont szama: 15

5.1.11. Kozbeszerzési dokumentumok
A kézbeszerzési dokumentumok cime: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
detalle_licitacion&idEvI=PuDiELdOR1X5Rey58Yagpg%3D%3D
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5.1.12. A kozbeszerzésre iranyado feltételek
A benyujtas feltételei:
Elektronikus benyujtas: Kotelezd
A benyujtasra hasznalhat6 cim: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
detalle_licitacion&idEvI=PuDIiELdOR1X5Rey58Yagpg%3D%3D
Az ajanlatokat vagy részvételi jelentkezéseket ezeken a nyelveken lehet benyujtani: spanyol
Elektronikus katalogus: Nem megengedett
Az ajanlatok beérkezésének hatarideje: 01/06/2026 23:59:00 (UTC+02:00) Kelet-eurdpai id6,
nyari idészamitas szerinti kbzép-eurdpai id6
Az az id6tartam, amig az ajanlatnak érvényesnek kell maradnia: 3 Honapok
A nyilvanos felbontassal kapcsolatos informaciok:
Megnyitas datuma: 04/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) Kelet-eurodpai id6, nyari idészamitas
szerinti kdzép-eurodpai idd
Hely: Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y Cooperacion
Megnyitas datuma: 18/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) Kelet-eurdpai idd, nyari id6szamitas
szerinti kdzép-eurdpai idd
Hely: Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea y Cooperacién
A szerzédés feltételei:
A szerzédést védett foglalkoztatasi programok keretében kell teljesiteni: Nem
A szerz8dés teljesitésére vonatkozo feltételek: En los términos previstos en el apartado 27 c)
del Cuadro Resumen del PCAP..
Elektronikus szamlazas: Megengedett
Elektronikus megrendelésre fog sor kerilni: nem
Elektronikus fizetésre fog sor kertlni: nem

5.1.15. Sajatos beszerzési moédszerek
Keretmegallapodas:
Nincs keretmegallapodas
A dinamikus beszerzési rendszerre vonatkozoé informaciok:
Nem dinamikus beszerzési rendszer

5.1.16. Tovabbi informaciok, kozvetités és feliilvizsgalat
FelUlvizsgalati szervezet: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién
Europea y Cooperacion - Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales
A felllvizsgalati hatarid6kre vonatkozé informacidk: De acuerdo con la legislacion vigente

8. Szervezetek

8.1. ORG-0001
Hivatalos név: Junta de Contratacién del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unidon Europea y
Cooperacién
Regisztracios szam: 10000120064421
Regisztracios szam: S2812001B
Varos: Madrid
Iranyitészam: 28071
Orszag alegysége (NUTS): Madrid (ES300)
Orszag: Spanyolorszag
Kapcsolattarté pont: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unidn
Europea y Cooperacion
E-mail-cim: dgse.juntadecontrata@maec.es
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Telefonszam: 913799292

Az ajanlatkérd szervezet profilja: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:

perfilContratante&idBp=Ry8%2F 2tKUmQwQK2TEfXGy%2BA%3D%3D
Egyéb kapcsolattarté pontok:

Hivatalos név: Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales
Varos: Madrid

Iranyitészam: 28020

Orszag alegysége (NUTS): Madrid (ES300)

Orszag: Spanyolorszag

E szervezet szerepei:

Vevd

FelUlvizsgalati szervezet

A hirdetményre vonatkozé informacidk

329809-2026

A hirdetmény azonositoja/verzidja: 6bbc18ae-3bfa-42e4-b70d-059ff40a7118 - 01
Hirdetményminta tipusa: Verseny

A hirdetmény tipusa: Eljarast megindité vagy koncesszios hirdetmény — klasszikus
ajanlatkérdkre vonatkozo6 szabalyok

A hirdetmény altipusa: 16

A hirdetmény megkuldésének datuma: 12/05/2026 13:46:10 (UTC+02:00) Kelet-eurdpai idd,

nyari idészamitas szerinti kbzép-eurdpai id6

Azok a nyelvek, amelyeken ez a hirdetmény hivatalosan elérheté: spanyol
A hirdetmény kozzétételi szama: 329809-2026

HL S kiadas szama: 92/2026

A kodzzététel datuma: 13/05/2026
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