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329809-2026 - Kompetizzjoni

Spanja — Centru tas-sejhiet telefoniéi — 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

Avviz tal-kuntratt jew tal-konc¢essjoni — regim standard

Servizzi

1. Xerrej

1.1. Xerrej
Isem uffi¢jali: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea y
Cooperacion
Email: dgse.juntadecontrata@maec.es
Tip legali tax-xerrej: Awtorita tal-gvern ¢entrali
Attivita tal-awtorita kontraenti: Servizzi publi¢i generali

2. Procedura

2.1. Proc¢edura
Titlu: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas de
naturaleza consular de los ciudadanos
Deskrizzjoni: 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.
Identifikatur tal-procedura: 22bd39f5-4901-4d83-884b-ce5c15f77892
Awviz precedenti: 08236cdc-95¢4-47b0-87f8-f944830e6b97-01
Identifikatur intern: 20255X400021
Tip ta’ pro¢edura: Miftuha
ll-procedura hija acc¢ellerata: le

2.1.1. Ghan
Natura tal-kuntratt: Servizzi
Klassifikazzjoni prin¢ipali (cpv): 79512000 Centru tas-sejhiet telefonici

2.1.2. Post tal-prestazzjoni
Sottodivizjoni tal-pajjiz (NUTS): Madrid (ES300)
Pajjiz: Spanja

2.1.3. Valur

329809-2026 Page 1/5


https://ted.europa.eu/mt/notice/-/detail/329809-2026
mailto:dgse.juntadecontrata@maec.es

Valur stmat minghajr VAT: 3 936 777,06 EUR

2.1.4. Informazzjoni generali
Bazi legali:
Direttiva 2014/24/UE

2.1.6. Ragunijiet ghall-eskluzjoni
Sors tal-motivi ghall-ezklussjoni: Avviz
Arrangament mal-kredituri: Sin perjuicio de los demas motivos previstos en la LCSP.

5. Lott

5.1. Lott: LOT-0000
Titlu: Servicio de Contact Center omnicanal, en fase piloto, para atender las consultas de
naturaleza consular de los ciudadanos
Deskrizzjoni: 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.
Identifikatur intern: 2025SX400021

5.1.1. Ghan
Natura tal-kuntratt: Servizzi
Klassifikazzjoni prin¢ipali (cpv): 79512000 Centru tas-sejhiet telefonici

5.1.2. Post tal-prestazzjoni
Sottodivizjoni tal-pajjiz (NUTS): Madrid (ES300)
Pajjiz: Spanja

5.1.3. Tul ta’ zmien stmat
Tul ta’ Zmien: 2 Snin

5.1.4. Tigdid
Numru massimu ta’ tigdid: 0

5.1.6. Informazzjoni generali
Partecipazzjoni rizervata:
Il-partecipazzjoni mhijiex rizervata.
Progett ta’ akkwist mhux iffinanzjat mill-Fondi tal-UE
L-akkwist huwa kopert mill-Ftehim dwar I-Akkwisti Pubbli¢i (GPA): le

5.1.7. Akkwist strategiku
Ghan tal-akkwist strategiku: Ebda akkwist strategiku
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5.1.9.

5.1.10.

5.1.11.

Kriterji tal-ghazla
Sors tal-kriterji ta' ghazla: Avviz
Kriterju: Registrazzjoni f'registru professjonali rilevanti

Deskrizzjoni tal-kriterju ta' selezzjoni: Estar prerregistrado en el ROLECE, y declarar que no

ha habido modificaciones en los datos registrados

Kriterju: Volum ta' negozju annwali generali
Deskrizzjoni tal-kriterju ta' selezzjoni: Cifra anual de negocio

Kriterju: Referenzi fuq servizzi specifici
Deskrizzjoni tal-kriterju ta' selezzjoni: Trabajos realizados

Kriterju: Kwalifiki edukattivi u professjonali rilevanti

Deskrizzjoni tal-kriterju ta' selezzjoni: Medidas de gestion medioambiental

Kriterju: Certifikati minn istituti ta' kontroll tal-kwalita

Deskrizzjoni tal-kriterju ta' selezzjoni: Certificados de control de calidad expedidos por los

institutos o servicios oficiales

Kriterji tal-ghoti

Kriterju:

Tip: Kwalita

Deskrizzjoni: Correos electrénicos de informacion general.

Kategorija tal-kriterju tal-ghoti piz: Fattur ta’ ponderazzjoni (punti, ezatt)
Numru tal-kriterju ghall-ghoti: 15

Kriterju:

Tip: Kwalita

Deskrizzjoni: Llamadas telefénicas entrantes de informacion general.
Kategorija tal-kriterju tal-ghoti piz: Fattur ta’ ponderazzjoni (punti, ezatt)
Numru tal-kriterju ghall-ghoti: 10

Kriterju:

Tip: Prezz

Deskrizzjoni: Precio.

Kategorija tal-kriterju tal-ghoti piz: Fattur ta’ ponderazzjoni (punti, ezatt)
Numru tal-kriterju ghall-ghoti: 45

Kriterju:

Tip: Kwalita

Deskrizzjoni: Implantacion del Servicio y Continuidad Operativa.
Kategorija tal-kriterju tal-ghoti piz: Fattur ta’ ponderazzjoni (punti, ezatt)
Numru tal-kriterju ghall-ghoti: 15

Kriterju:

Tip: Kwalita

Deskrizzjoni: Organizacion y Gestién del Servicio.

Kategorija tal-kriterju tal-ghoti piz: Fattur ta’ ponderazzjoni (punti, ezatt)
Numru tal-kriterju ghall-ghoti: 15

Dokumenti tal-akkwist

Indirizz tad-dokumenti tal-akkwist: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:

detalle_licitacion&idEvI=PuDIiELdOR1X5Rey58Yagpg%3D%3D

5.1.12. Termini tal-akkwist
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Termini tas-sottomissjoni:

Sottomissjoni elettronika: Mehtiega

Indirizz ghas-sottomissjoni: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
detalle_licitacion&idEvI=PuDIiELdOR1X5Rey58Yagpg%3D%3D

Lingwi li bihom jistghu jigu sottomessi offerti jew talbiet ghall-parte¢ipazzjoni: Spanjol
Katalogu elettroniku: Mhux permessa

Skadenza biex jintlagghu l-offerti: 01/06/2026 23:59:00 (UTC+02:00) Hin tal-Ewropa tal-Lvant,
Hin tas-sajf tal-Ewropa Centrali

Perjodu waqt li I-offerta ghandha tibga' valida: 3 Xhur

Informazzjoni dwar il-ftuh pubbliku:

Data tal-ftuh: 04/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) Hin tal-Ewropa tal-Lvant, Hin tas-sajf tal-
Ewropa Centrali

Post: Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea y Cooperacion

Data tal-ftuh: 18/06/2026 09:00:00 (UTC+02:00) Hin tal-Ewropa tal-Lvant, Hin tas-sajf tal-
Ewropa Centrali

Post: Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y Cooperaciéon

Termini tal-kuntratt:

L-ezekuzzjoni tal-kuntratt ghandha titwettaq fil-qafas ta’ programmi ta’ impjiegi protetti: Le
Kundizzjonijiet relatati mat-twettiq tal-kuntratt: En los términos previstos en el apartado 27 c)
del Cuadro Resumen del PCAP..

Fatturazzjoni elettronika: Permessa

Se tintuza l-ordni elettronika: le

Se jintuza |I-pagament elettroniku: le

5.1.15. Tekniki
Ftehim qafas:
Ebda ftehim ta' gafas
Informazzjoni dwar is-sistema dinamika tax-xiri:
Ebda sistema dinamika ta’ xiri

5.1.16. Aktar informazzjoni, medjazzjoni u riezami
Organizzazzjoni tar-riezami: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union
Europea y Cooperacion - Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales
Informazzjoni dwar l-iskadenzi tar-riezami: De acuerdo con la legislacion vigente

8. Organizzazzjonijiet

8.1. ORG-0001
Isem uffi¢jali: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union Europea y
Cooperacioén
Numru tar-registrazzjoni: 10000120064421
Numru tar-registrazzjoni: S2812001B
Belt: Madrid
Kodici postali: 28071
Sottodivizjoni tal-pajjiz (NUTS): Madrid (ES300)
Pajjiz: Spanja
Punt ta’ kuntatt: Junta de Contratacion del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y
Cooperacioén
Email: dgse.juntadecontrata@maec.es
Telefown: 913799292
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Profil tax-xerrej: https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:
perfilContratante&idBp=Ry8%2F 2tKUmQwQK2TEfXGy%2BA%3D%3D
Punti ta’ kuntatt ohra:

Isem uffi¢jali: Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales

Belt: Madrid

Kodici postali: 28020

Sottodivizjoni tal-pajjiz (NUTS): Madrid (ES300)

Pajjiz: Spanja

Rwoli ta’ din l-organizzazzjoni:

Xerrej

Organizzazzjoni tar-riezami

Informazzjoni dwar l-avviz

Identifikatur/verzjoni tal-avviz: 6bbc18ae-3bfa-42e4-b70d-059ff40a7118 - 01

Tip ta’ formola: Kompetizzjoni

Tip ta’ avviz: Avviz tal-kuntratt jew tal-konc¢essjoni — regim standard

Sottotip tal-avviz: 16

Data ta’ meta ntbaghat l-avviz: 12/05/2026 13:46:10 (UTC+02:00) Hin tal-Ewropa tal-Lvant,
Hin tas-sajf tal-Ewropa Centrali

Lingwi li bihom dan l-avviz huwa disponibbli uffi¢jalment: Spanijol

Numru tal-pubblikazzjoni tal-avviz: 329809-2026

Numru tal-harga tal-GU S: 92/2026

Data tal-pubblikazzjoni: 13/05/2026
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