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329809-2026 - Konkursas

Ispanija — Informaciniy paslaugy centrai — 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

Skelbimas apie pirkima arba koncesija. Jprasta tvarka

Paslaugos

1. Pirkéjas

1.1. Pirkéjas
Oficialus pavadinimas: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union
Europea y Cooperacion
E. pastas: dgse.juntadecontrata@maec.es
Pirkéjo teisiné forma: Centrinés valdZios institucija
Perkanciosios organizacijos veiklos sritis: Bendrosios vieSosios paslaugos

2. Procedura

2.1. Procedira
Pavadinimas: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas
de naturaleza consular de los ciudadanos
AprasSymas: 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.
Proceduros identifikatorius: 22bd39f5-4901-4d83-884b-ce5c15f77892
Ankstesnis skelbimas: 08236cdc-95¢4-47b0-87f8-f944830e6b97-01
Vidaus identifikatorius: 2025SX400021
Pirkimo badas: Atviras
Procedira pagreitinta: ne

2.1.1. Tikslas
Sutarties objektas: Paslaugos
Pagrindinis klasifikacijos kodas (cpv): 79512000 Informaciniy paslaugy centrai

2.1.2. Sutarties vykdymo vieta
Salies administracinis vienetas (NUTS): Madrid (ES300)
Salis: Ispanija

2.1.3. Verté
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Numatoma verté be PVM: 3 936 777,06 EUR

2.1.4. Bendra informacija
Teisinis pagrindas:
Direktyva 2014/24/ES

2.1.6. Pasalinimo pagrindai
Pasalinimo pagrindy Saltiniai: PraneSimas
Susitarimas su kreditoriais: Sin perjuicio de los demas motivos previstos en la LCSP.

5. Pirkimo dalis

5.1. Pirkimo dalis: LOT-0000
Pavadinimas: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas
de naturaleza consular de los ciudadanos
ApraSymas: 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.
Vidaus identifikatorius: 2025SX400021

5.1.1. Tikslas
Sutarties objektas: Paslaugos
Pagrindinis klasifikacijos kodas (cpv): 79512000 Informaciniy paslaugy centrai

5.1.2. Sutarties vykdymo vieta
Salies administracinis vienetas (NUTS): Madrid (ES300)
Salis: Ispanija

5.1.3. Numatomas galiojimas
Galiojimas: 2 Metai

5.1.4. Atnaujinimas
Daugiausiai atnaujinimy: 0

5.1.6. Bendra informacija
Rezervuota dalyvavimo teisé:
Dalyvavimas nerezervuotas.
IS ES fondy nefinansuojamas pirkimo projektas
Pirkimui taikoma Sutartis dél viesyjy pirkimy (SVP): ne

5.1.7. Strateginis vieSasis pirkimas
Strateginio vieSojo pirkimo tikslas: Strateginiy viesyjy pirkimy néra
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5.1.9. Atrankos kriterijai

5.1.10.

5.1.11.

5.1.12.

329809-2026

Pasirinkimo kriterijy Saltiniai: PraneSimas
Kriterijus: JraSymas | atitinkamg profesinj registrg

Atrankos kriterijaus aprasymas: Estar prerregistrado en el ROLECE, y declarar que no ha

habido modificaciones en los datos registrados

Kriterijus: Bendras metinis apyvartumas
Atrankos kriterijaus aprasymas: Cifra anual de negocio

Kriterijus: Rekomendacijos dél nurodyty paslaugy
Atrankos kriterijaus apraSymas: Trabajos realizados

Kriterijus: Atitinkamos Svietimo ir profesinés kvalifikacijos
Atrankos kriterijaus apradymas: Medidas de gestion medioambiental

Kriterijus: Kokybés kontrolés instituty sertifikatai

Atrankos kriterijaus aprasymas: Certificados de control de calidad expedidos por los institutos

o servicios oficiales

Skyrimo kriterijai

Kriterijus:

RaSis: Kokybé

Apradymas: Correos electronicos de informacién general.

Kategorija skyrimo kriterijaus svoris: Lyginamasis svoris (balai, tikslus skaiCius)
Skyrimo kriterijus: skai€ius: 15

Kriterijus:

Rasis: Kokybeé

Apra8ymas: Llamadas telefénicas entrantes de informacion general.

Kategorija skyrimo kriterijaus svoris: Lyginamasis svoris (balai, tikslus skai€ius)
Skyrimo kriterijus: skai€ius: 10

Kriterijus:

Rasis: Kaina

Apradymas: Precio.

Kategorija skyrimo kriterijaus svoris: Lyginamasis svoris (balai, tikslus skaiCius)
Skyrimo kriterijus: skai€ius: 45

Kriterijus:

Rasis: Kokybé

AprasSymas: Implantacion del Servicio y Continuidad Operativa.

Kategorija skyrimo kriterijaus svoris: Lyginamasis svoris (balai, tikslus skai€ius)
Skyrimo kriterijus: skai€ius: 15

Kriterijus:

RaSis: Kokybé

ApraSymas: Organizacién y Gestion del Servicio.

Kategorija skyrimo kriterijaus svoris: Lyginamasis svoris (balai, tikslus skaiCius)
Skyrimo kriterijus: skai€ius: 15

Pirkimo dokumentai

Pirkimo dokumenty adresas: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:

detalle_licitacion&idEvI=PuDIiELdOR1X5Rey58Yagpg%3D%3D

Pirkimo salygos
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Pateikimo salygos:

Pateikimas elektroninémis priemonémis: Privalomos

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

Kalbos, kuriomis galima pateikti pasitlymus arba dalyvavimo praSymus: ispany kalba
Elektroninis katalogas: DraudZiamos

Pasitlymy priémimo terminas: 01/06/2026 23:59:00 (UTC+02:00) Ryty Europos laikas, Vidurio
Europos vasaros laikas

Laikotarpis, per kurj pasitalymas turi iSlikti galiojantis: 3 Ménesiai

Informacija apie vieSg voky atplésima:

Atidarymo data: 04/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) Ryty Europos laikas, Vidurio Europos
vasaros laikas

Vieta: Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y Cooperacion

Atidarymo data: 18/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) Ryty Europos laikas, Vidurio Europos
vasaros laikas

Vieta: Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y Cooperacion

Sutarties sglygos:

Sutartis turi bati vykdoma pagal globojamy darbo grupiy uzimtumo programas: Ne

Su sutarties vykdymu susijusios sglygos: En los términos previstos en el apartado 27 c) del
Cuadro Resumen del PCAP..

Elektroninés sgskaitos faktlros: Neprivalomos

Bus naudojami elektroniniai uzsakymai: ne

Bus naudojami elektroniniai mokejimai: ne

5.1.15. Metodai
Preliminarioji sutartis:
Preliminariosios sutarties nera
Informacija apie dinamine pirkimo sistema:
Dinaminés pirkimo sistemos néra

5.1.16. ISsamesné informacija, tarpininkavimas ir perziara
Perzilros organizacija: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union
Europea y Cooperacion - Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales
Informacija apie perzidros terminus: De acuerdo con la legislacién vigente

8. Organizacijos

8.1. ORG-0001
Oficialus pavadinimas: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union
Europea y Cooperacion
Registracijos numeris: 10000120064421
Registracijos numeris: S2812001B
Miestas: Madrid
Pasto kodas: 28071
Salies administracinis vienetas (NUTS): Madrid (ES300)
Salis: Ispanija
Rysiy centras: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea y
Cooperacioén
E. pastas: dgse.juntadecontrata@maec.es
Telefono numeris: 913799292
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Pirkejo profilis: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
perfilContratante&idBp=Ry8%2F 2tKUmQwQK2TEfXGy%2BA%3D%3D
Kiti rySiy centrai:

Oficialus pavadinimas: Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales
Miestas: Madrid

Pasto kodas: 28020

Salies administracinis vienetas (NUTS): Madrid (ES300)

Salis: Ispanija

Sios organizacijos vaidmenys:

Pirkéjas

Perzilros organizacija

Skelbimo informacija

Skelbimo identifikatorius / versija: 6bbc18ae-3bfa-42e4-b70d-059ff40a7118 - 01

Formos tipas: Konkursas

Skelbimo rasis: Skelbimas apie pirkimg arba koncesijg. |prasta tvarka

Skelbimo porasis: 16

Skelbimo i$siuntimo data: 12/05/2026 13:46:10 (UTC+02:00) Ryty Europos laikas, Vidurio
Europos vasaros laikas

Kalbos, kuriomis Sis skelbimas oficialiai skelbiamas: ispany kalba

Skelbimo paskelbimo numeris: 329809-2026

OL S numeris: 92/2026

Paskelbimo data: 13/05/2026
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