Y APUESTAS DEL ESTADO

W LOTERIAS

MEMORIA JUSTIFICATIVA. INICIO DE
PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION

CONTRATO DEL SERVICIO DE REALIZACION DE
ENCUESTAS PRESENCIALES DE SATISFACCION
DEL CLIENTE

NECESIDAD

La Sociedad Estatal Loterias y Apuestas del Estado, S.M.E., S.A. (en adelante, “SELAE” o la
“Sociedad”) tiene por objeto la gestion, explotacion y comercializacion de la actividad del juego
en sus distintas modalidades.

Por todo ello, SELAE tiene la necesidad de iniciar un procedimiento de contratacion para
disponer de un Servicio de realizacion de encuestas presenciales de satisfaccion del cliente
que acude a la red de venta de SELAE con el fin de obtener informacion directa, fiable y
sistematica sobre la calidad del servicio prestado y la experiencia del usuario en los distintos
puntos de atencion.

La organizacion comercializa sus productos de juego y servicios tanto de forma presencial,
a través de una red de 10.869 puntos de venta distribuidos por todo el territorio nacional,
como online mediante su pagina web www.loteriasyapuestas.es. En 2024, el canal
presencial representé el 97,09 % del total de ventas.

SELAE, como miembro del SLE (Sociedad instrumental responsable de la gestion de los
juegos EuroMillones y Eurodreams), debe contar con un sistema de gestion de calidad
certificado segun la norma ISO 9001. Para cumplir con esta certificacion, la organizacion
debe conocer la percepcion del cliente sobre el producto ofrecido en los puntos de venta y
el servicio prestado, evaluando el grado en que se cumplen sus expectativas y asi realizar
un seguimiento continuo.

Con el objetivo de cumplir este requisito de la norma 1SO, y comprender mejor los habitos
y preferencias del cliente, se ve obligada a acercarse a puntos de venta de su red en todo
el territorio nacional. Estas entrevistas permiten conocer directamente la percepcién del
cliente sobre los productos y servicios ofrecidos, asegurando que los encuestados son
clientes reales con experiencias recientes. Ademas, esta metodologia facilita la
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segmentacion por tipo de cliente, momento de compra, ubicacion geografica y otros factores
sociodemograficos.

Las encuestas presenciales permiten verificar el cumplimiento de los estandares de
atencion definidos en los procesos, identificar puntos criticos en la experiencia del cliente
que no son visibles desde dentro de la organizacion y, ademas, reducen el riesgo de
respuestas incompletas o malinterpretadas en comparacion con las encuestas online o
telefénicas.

Los resultados obtenidos permitiran identificar oportunidades y amenazas tanto en la red
de venta como en los juegos de SELAE, asi como evaluar la calidad del servicio ofrecido al
ciudadano. Con base en este andlisis, una vez concluido el trabajo de campo, se definira
un plan de acciones a ejecutar durante el afio, orientado a optimizar aspectos clave de la
estrategia comercial, como la formacién del personal, el redisefio de espacios y la mejora
de procesos en la red de ventas.

“El tamafo muestral minimo requerido sera de 5.400 encuestas por cada una de las fases
del contrato, segun lo establecido en las Prescripciones Técnicas.”

Finalmente, una de las fuentes mas valiosas para impulsar la mejora continua en una
empresa es la percepcion y el nivel de satisfaccion que los usuarios atribuyen a sus
productos y servicios, asi como la eficiencia percibida. Esta informacién permite identificar
fortalezas y areas de mejora. En este sentido, SELAE, a partir de los datos obtenidos en
las encuestas y del analisis estadistico de los factores que influyen en la satisfaccion,
disefara planes de accién orientados a incrementar la calidad y la fidelizacién, reforzando
la marca y contribuyendo a su sostenibilidad.

OBJETO

Esta memoria tiene como objetivo iniciar el procedimiento para adjudicar un contrato de
servicios (el “Contrato”) cuyo objeto es el siguiente: Servicio de realizacion de encuestas
presenciales de satisfaccion del cliente presencial de la red de venta de SELAE.

El propésito es obtener informacién clave sobre la experiencia del cliente, los procesos
comerciales y la calidad del servicio, identificando fortalezas y areas de mejora. El analisis
de estos datos permitira definir acciones estratégicas para optimizar la calidad del servicio
y los productos, incrementar la fidelizacién y asegurar el cumplimiento de los estandares
ISO.

Sustituye al expediente n°: 19/258

JUSTIFICACION DE LA NO DIVISION EN LOTES

El servicio no se puede dividir en lotes, ya que la ejecucion independiente de las distintas
prestaciones incluidas en el contrato comprometeria su correcta realizacién desde el punto
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de vista técnico, incrementaria innecesariamente la complejidad y el coste, al requerir
transferencias de conocimiento entre contratistas y generar una pérdida de eficiencia.

PRESUPUESTO BASE DE LICITACION Y VALOR ESTIMADO

Fase |: 78.000 euros

Presupuesto base de Fase II: 78.000 euros

licitacion (IVA no incluido) Fase III: 78.000 euros

Total: 234.000,00 euros

Presupuesto base de | 283.140 euros
licitacion (VA incluido)

Valor estimado 234.000 euros

PLAZO DEL CONTRATO

Duracion El contrato se ejecutara en tres fases bienales (1,11 yllI).

El contrato entrara en vigor en su fecha de formalizacion y
finalizara con la emision del Certificado de aceptacion
correspondiente a la fase Il

A la vista de lo anterior, la duracion estimada del contrato
son 5 afios

Justificacion de la duracion | El despliegue temporal del trabajo de campo se realizara
en tres fases anuales, en anos no consecutivos. La
primera fase se iniciara a la formalizacion del contrato.

La ejecucion del trabajo de campo de las fases tendra una
duracibn maxima de doce semanas conforme a lo
establecido en las Prescripciones Técnicas.
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CRITERIOS DE ADJUDICACION

Criterios cuya cuantificacion dependa de un juicio de valor: Si X No [ Puntos 40
1. Calidad, coherencia global y valor afiadido de la propuesta en relacion
! - Hasta 20
con la ejecucién general del proyecto
2. Metodologia de calidad de datos y validacion Hasta 10
3. Equipo de trabajo Hasta 10
Criterios evaluables automaticamente o mediante formula Puntos 60
1. Propuesta econémica Hasta 30
2. Minimo numero de encuestas en un mismo punto de venta (PdV). El
. . Hasta 10
numero debera ser mayor de 10).
3. Numero de puntos de venta (PdV) Hasta 10
4. (*) Excedente en el numero de encuestas propuestas por encima del
umbral minimo requerido.
Hasta 10
(*) Este criterio Unicamente se cuantificara en el caso de que los
criterios evaluables 25.2.(2) y (3) tengan una puntuacioén >= 5.

RESPONSABLE DEL CONTRATO EN SELAE

Subdirector de planificacién y procesos.

JUSTIFICACION DE LA AUSENCIA DE MEDIOS DENTRO DE LA SOCIEDAD

El servicio de encuestas presenciales que se propone contratar no forma parte de la
actividad principal de SELAE, por lo que la Sociedad no dispone de los recursos humanos
ni técnicos necesarios para su ejecucion. Para asumirlo internamente seria necesario
incorporar personal especializado y dotarlo de los medios adecuados, integrando una
unidad de encuestadores a nivel geografico nacional en la organizacion. Esta alternativa
no resultaria viable en términos de coste ni plazo para garantizar la calidad requerida del
servicio.
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En todo caso, debe notarse que las sucesivas leyes de presupuestos generales del Estado
han venido limitando la contratacion de personal por parte de SELAE a un determinado
porcentaje de la denominada “tasa de reposicion”. En este sentido, la Sociedad ha venido
disponiendo del referido porcentaje para la contratacion de personal que contribuyera a
cubrir necesidades que se han estimado como imprescindibles y urgentes para la
consecucion de los objetivos estratégicos de SELAE.

PROCEDIMIENTO UTILIZADO Y JUSTIFICACION (CUANDO SEA DISTINTO AL

ORDINARIO)

El procedimiento de adjudicacion de este contrato sera el Ordinario

DATOS PERSONALES

Proteccidon de datos personales para la ejecucion del objeto del contrato: acceso y
tratamiento

Ademas de las clausulas de Proteccion de Datos Personales 36. A, B, C y G previstas en
las Condiciones Particulares y el Anexo 9 al Cuadro Resumen que aplicaran en todo caso,
se indica, a continuacién, si resultan de aplicacion clausulas adicionales.

Clausula(s) de las )
Actividades de proteccién de datos CO_nd|0|ones Marquese lo
Particulares de que proceda
aplicacién
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Por no ser necesario para la ejecucion del objeto del
contrato el tratamiento de Datos Personales
responsabilidad de SELAE, mas alla de los de coordinacion
y formalizacion, se establece la prohibicion de acceso, y por
tanto tratamiento, y otras medidas de proteccion asociadas,
a datos personales responsabilidad de SELAE".

Clausula 36.D

SiONo KX

El adjudicatario, para el desarrollo de la relacion de
negocios, tratara Datos Personales no aportados por
SELAE de los que sera responsable.

SiONo X

Por si ser necesario para la ejecucion del objeto del
contrato el tratamiento, y por tanto el acceso, de Datos
Personales responsabilidad de SELAE, mas alla de los de
coordinacién y formalizacién, se establece un encargo de

tratamiento de datos personalesz.

Clausula 36.E

En caso afirmativo
sera de aplicacion
el Anexo 8 del
Cuadro Resumen
y el Anexo 4, de
las  Condiciones
Particulares.

Si X No I

Otra regulacion:

Cualquier dato personal que el Adjudicatario recoja de los
participantes en las encuestas sera bajo su exclusiva
responsabilidad y para sus propios fines, no siendo
facilitado a SELAE en ningun caso.

Si X No J

Proteccion de datos personales para la ejecuciéon del objeto del contrato: cesiones

entre las partes

' Prestaciones de servicios que se efectian, al menos en parte, en los locales de SELAE y sin
tratamiento de datos personales para el desarrollo de la relacion negocios. Habra tratamiento de

datos de contacto y coordinacion.

2 Prestaciones de servicios que comportan tratamiento de datos personales para el desarrollo de la
relacion negocios. También habra tratamiento de datos de contacto y coordinacion.
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Clausula(s) de las Condiciones | Marquese lo

Actividades de proteccion de datos . L
Particulares de aplicaciéon que proceda

Clausula 36.F Si[JNo
Cesiones de Datos de SELAE a un
cesionario para la ejecucién dell En caso afirmativo sera de aplicacion
objeto del contrato el Anexo 10 del Cuadro Resumen

Clausula 36.F Si O No

Cesiones de Datos de un cesionario
a SELAE para la ejecucion del objeto| En caso afirmativo sera de aplicacion
del contrato el Anexo 10 del Cuadro Resumen

Otra regulacion:
Si [ No

PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

La ejecucion del Contrato que se propone requiere que el personal del
adjudicatario se desplace a las dependencias de SELAE.

Cuando se marque si, SELAE exigira el cumplimiento de la normativa
contenida en el Real Decreto 171/2004, de 30 de enero, por el que se
desarrolla el articulo 24 de la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de
Prevencion de Riesgos Laborales, en materia de coordinaciéon de | Si (0 No
actividades empresariales, solicitando informacion al adjudicatario
referente a los trabajadores que accedan a los centros de trabajo de la
Sociedad. Esta informacion debera ser suficiente y se proporcionara
antes del inicio de las actividades, cuando se produzca un cambio en
las actividades concurrentes que sea relevante a efectos preventivos y
cuando se haya producido una situacion de emergencia.

PRESTACION DE LOS SERVICIOS EN LAS DEPENDENCIAS DE SELAE

El contrato se ejecutara de manera continuada en las dependencias de
SELAE Si [ No
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En el caso de que se marque si se deben indicar a continuacion las razones objetivas y
justificadas que motiven la necesidad de ejecutar el contrato de manera continuada en
las dependencias de SELAE

GARANTIAS

En el marco del presente procedimiento no se considera necesario requerir garantias.

IMPUTACION PRESUPUESTARIA

Se hace constar que el gasto que por la presente se propone realizar, sera puesto en
conocimiento de la Direccion Econdmico Financiera.

*kkkkk

Madrid, a 16 de marzo 2026
EL SUBDIRECTOR DE PLANIFICACION Y PROCESOS

Fdo.: Julian Moreno Garrido.
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