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329809-2026 - Konkurss

Spanija — Informacijas zvanu centrs — 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

Pazinojums par ligumu vai pazinojums par koncesiju — standarta rezims

Pakalpojumi

1. Pircéjs

1.1. Pircéjs
Oficialais nosaukums: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unidon
Europea y Cooperacion
E-pasts: dgse.juntadecontrata@maec.es
Pirceja juridiskais statuss: Centralas parvaldes iestade
Ligumslédzejas iestades darbibas joma: Visparéji sabiedriskie pakalpojumi

2. Procedura

2.1. Procedira
Nosaukums: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas
de naturaleza consular de los ciudadanos
Apraksts: 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.
Proceduras identifikators: 22bd39f5-4901-4d83-884b-ce5c15f77892
lepriekSéjs pazinojums: 08236¢cdc-95¢4-47b0-878-f944830e6b97-01
lekSé€jais identifikators: 2025S5X400021
Proceduras veids: Atklata
Proceddra ir paatrinata: né

2.1.1. Merkis
Liguma veids: Pakalpojumi
Galvena klasifikacija (cpv): 79512000 Informacijas zvanu centrs

2.1.2. lzpildes vieta
Valsts apakSiedalijums (NUTS): Madrid (ES300)
Valsts: Spanija

2.1.3. Vertiba
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Paredzama veértiba bez PVN: 3 936 777,06 EUR

2.1.4. Vispariga informacija
Juridiskais pamats:
Direktiva 2014/24/ES

2.1.6. lzslegSanas iemesli
IzslégSanas iemeslu avoti: Pazinojums
Vieno$anas ar kreditoriem: Sin perjuicio de los demas motivos previstos en la LCSP.

5. Dala

5.1. Dala: LOT-0000
Nosaukums: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas
de naturaleza consular de los ciudadanos
Apraksts: 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.
lekS€jais identifikators: 20255X400021

5.1.1. Merkis
Liguma veids: Pakalpojumi
Galvena klasifikacija (cpv): 79512000 Informacijas zvanu centrs

5.1.2. Izpildes vieta
Valsts apakSiedalijums (NUTS): Madrid (ES300)
Valsts: Spanija

5.1.3. Paredzamais ilgums
Darbibas termins: 2 Gadi

5.1.4. Parjaunojums
Maksimalais parjaunojumu skaits: 0

5.1.6. Vispariga informacija
Rezervéta daliba:
Daliba nav rezervéta.
lepirkuma projekts, kas netiek finanséts no ES fondiem
Uz iepirkumu attiecas Noligums par valsts iepirkumu: né

5.1.7. Stratégiskais iepirkums
Stratégiska iepirkuma mérkis: Nav stratégiska iepirkuma
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5.1.9. Atlases kritériji
Atlases kritériju avoti: Pazinojums
Kritérijs: Registracija attieciga profesionala registra
Atlases kritérija apraksts: Estar prerregistrado en el ROLECE, y declarar que no ha habido
modificaciones en los datos registrados

Kritérijs: Kopé&jais gada apgrozijums
Atlases kritérija apraksts: Cifra anual de negocio

Kritérijs: Atsauksmes par noteiktam pakalpojumiem
Atlases kritérija apraksts: Trabajos realizados

Kritérijs: AtbilstoSas izglitibas un profesionalas kvalifikacijas
Atlases kritérija apraksts: Medidas de gestién medioambiental

Kritérijs: Kvalitates kontroles institatu sertifikati
Atlases kritérija apraksts: Certificados de control de calidad expedidos por los institutos o
servicios oficiales

5.1.10. PieSkirSanas kritériji
Kriterijs:
Veids: Kvalitate
Apraksts: Correos electronicos de informacion general.
Kategorija pieskirsanas kritérija svars: Svérums (precizs punktu skaits)
PieskirSanas kritérija skaitlis: 15
Kritérijs:
Veids: Kvalitate
Apraksts: Llamadas telefénicas entrantes de informacion general.
Kategorija pieSkirS8anas kritérija svars: Svérums (precizs punktu skaits)
Pieskirsanas kritérija skaitlis: 10
Kriterijs:
Veids: Cena
Apraksts: Precio.
Kategorija pieskirsanas kritérija svars: Svérums (precizs punktu skaits)
PieskirSanas kritérija skaitlis: 45
Kritérijs:
Veids: Kvalitate
Apraksts: Implantacion del Servicio y Continuidad Operativa.
Kategorija pieSkirS8anas kritérija svars: Svérums (precizs punktu skaits)
Pieskirsanas kritérija skaitlis: 15
Kriterijs:
Veids: Kvalitate
Apraksts: Organizacion y Gestion del Servicio.
Kategorija pieskirsanas kritérija svars: Svérums (precizs punktu skaits)
PieskirSanas kritérija skaitlis: 15

5.1.11. lepirkuma dokumenti
Adrese, kur pieejami iepirkuma dokumenti: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?
uri=deeplink:detalle licitacion&idEvI=PuDIiELdOR1X5Rey58Yagpg%3D%3D

5.1.12. lepirkuma noteikumi
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lesniegSanas noteikumi:

Elektroniska iesniegSana: Prasits

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

Valodas, kuras var iesniegt piedavajumus vai dalibas pieprasijumus: spanu valoda
Elektroniskais katalogs: Nav atlauts

Piedavajumu sanems$anas termins: 01/06/2026 23:59:00 (UTC+02:00) Austrumeiropas laiks,
Centraleiropas vasaras laiks

Laiks, kura piedavajumam jasaglabajas derigam: 3 Ménesi

Informacija par publisko atvérsanu:

AtvérSanas datums: 04/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) Austrumeiropas laiks, Centraleiropas
vasaras laiks

Vieta: Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y Cooperacion

AtverSanas datums: 18/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) Austrumeiropas laiks, Centraleiropas
vasaras laiks

Vieta: Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y Cooperacion

Liguma noteikumi:

Liguma izpilde javeic saskana ar aizsargatas nodarbinatibas programmam: Né

Ar [iguma izpildi saistitie nosacijumi: En los términos previstos en el apartado 27 c) del Cuadro
Resumen del PCAP..

Elektroniskie rékini: Atlauts

Tiks izmantoti elektroniskie pasatijumi: né

Tiks izmantoti elektroniskie maksajumi: né

5.1.15. Panpémieni
Pamatnoligums:
Nav pamatnoliguma
Informacija par dinamisko iepirkumu sistému:
Nav dinamiskas iepirkumu sistemas

5.1.16. Papildu informacija, mediacija un parskatiSana
ParskatiSanas organizacija: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién
Europea y Cooperacion - Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales
Informacija par parskatiSanas terminiem: De acuerdo con la legislacion vigente

8. Organizacijas

8.1. ORG-0001
Oficialais nosaukums: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unidn
Europea y Cooperacion
Registracijas numurs: 10000120064421
Registracijas numurs: S2812001B
Pilséta: Madrid
Pasta indekss: 28071
Valsts apakSiedalijums (NUTS): Madrid (ES300)
Valsts: Spanija
Kontaktpunkts: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea y
Cooperacioén
E-pasts: dgse.juntadecontrata@maec.es
Talrunis: 913799292
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Pircé&ja profils: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
perfilContratante&idBp=Ry8%2F 2tKUmQwQK2TEfXGy%2BA%3D%3D
Citi kontaktpunkti:

Oficialais nosaukums: Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales
Pilséta: Madrid

Pasta indekss: 28020

Valsts apakSiedalijums (NUTS): Madrid (ES300)

Valsts: Spanija

Sis organizacijas lomas:

Pircejs

ParskatiSanas organizacija

Informacija par pazinojumu

Pazinojuma identifikators/versija: 6bbc18ae-3bfa-42e4-b70d-059ff40a7118 - 01

Veidlapas tips: Konkurss

Pazinojuma veids: Pazinojums par ligumu vai pazinojums par koncesiju — standarta rezims
Pazinojuma apaksveids: 16

Pazinojuma nosutiSanas datums: 12/05/2026 13:46:10 (UTC+02:00) Austrumeiropas laiks,
Centraleiropas vasaras laiks

Valodas, kuras oficiali pieejams $is pazinojums: spanu valoda

Pazinojuma publikacijas numurs: 329809-2026

OV S sérijas izdevuma numurs: 92/2026

PublicéSanas datums: 13/05/2026
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