
Contacto

Teléfono 915962605
Fax 915962302
Correo Electrónico contratacion@selae.es

Dirección Postal

C/ Poeta Joan Maragall, 53
(28020) Madrid España
ES300

Anuncio de adjudicación
Número de Expediente 26/117 
Publicado en la Plataforma de Contratación del Sector Público el 17-06-2026 a 
las 08:16 horas.

Contrato Sujeto a regulación armonizada No

Directiva de aplicaciónN/A

Entidad Adjudicadora

Comisión de Contratación de la Sociedad Estatal Loterías y Apuestas del Estado, S.M.E., S.A.
Tipo de Administración Otras Entidades del Sector Público
Actividad Principal 4 - Asuntos económicos
Tipo de Entidad Adjudicadora Órgano de Contratación
Perfil del Contratante
https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:perfilContratante&idBp=eJTVRC3BxDEQK2TEf XGy%2BA%3D%3D

Objeto del Contrato: Servicio de realización de encuestas presenciales de satisfacción del cliente
presencial de de la red de venta de SELAE.

La Sociedad Estatal Loterías y Apuestas del Estado, S.M.E., S.A. (en adelante, “SELAE” o la “Sociedad”) tiene Descripción 
por objeto la gestión, explotación y comercialización de la actividad del juego en sus distintas modalidades. 
 Por todo ello, 
SELAE tiene la necesidad de iniciar un procedimiento de contratación para disponer de un Servicio de realización de 
encuestas presenciales de satisfacción del cliente que acude a la red de venta de SELAE con el fin de obtener información 
directa, fiable y sistemática sobre la calidad del servicio prestado y la experiencia del usuario en los distintos puntos de 
atención.
 La organización 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 página web www.
loteriasyapuestas.es. En 2024, el canal presencial representó el 97,09% del total de ventas.
 SELAE, como miembro del 
SLE (Sociedad instrumental responsable de la gestión de los juegos EuroMillones y Eurodreams), debe contar con un 
sistema de gestión de calidad certificado según la norma ISO 9001. Para cumplir con esta certificación, la organización 
debe conocer la percepción 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 así realizar un seguimiento continuo.
 Con el objetivo de cumplir este 
requisito de la norma ISO, y comprender mejor los hábitos 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 percepción del cliente 
sobre los productos y servicios ofrecidos, asegurando que los encuestados son clientes reales con experiencias recientes. 
Además, esta metodología facilita la segmentación por tipo de cliente, momento de compra, ubicación geográfica y otros 
factores sociodemográficos. 
 Las encuestas presenciales permiten verificar el cumplimiento de los estándares de atención 
definidos en los procesos, identificar puntos críticos en la experiencia del cliente que no son visibles desde dentro de la 
organización y, además, reducen el riesgo de respuestas incompletas o malinterpretadas en comparación con las 
encuestas online o telefónicas.
 Los resultados obtenidos permitirán identificar oportunidades y amenazas tanto en la red de 
venta como en los juegos de SELAE, así como evaluar la calidad del servicio ofrecido al ciudadano. Con base en este 
análisis, una vez concluido el trabajo de campo, se definirá un plan de acciones a ejecutar durante el año, orientado a 
optimizar aspectos clave de la estrategia comercial, como la formación del personal, el rediseño de espacios y la mejora de 
procesos en la red de ventas.
 “El tamaño muestral mínimo requerido será de 5.400 encuestas por cada una de las fases del 
contrato, según lo establecido en las Prescripciones Técnicas.”
 Finalmente, una de las fuentes más valiosas para impulsar 
la mejora continua en una empresa es la percepción y el nivel de satisfacción que los usuarios atribuyen a sus productos y 
servicios, así como la eficiencia percibida. Esta información permite identificar fortalezas y áreas de mejora. En este 

https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:perfilContratante&idBp=eJTVRC3BxDEQK2TEfXGy%2BA%3D%3D


sentido, SELAE, a partir de los datos obtenidos en las encuestas y del análisis estadístico de los factores que influyen en la 
satisfacción, diseñará planes de acción orientados a incrementar la calidad y la fidelización, reforzando la marca y 
contribuyendo a su sostenibilidad. 

Valor estimado del contrato 234.000 EUR.
Presupuesto base de licitación

Importe 283.140 EUR.
Importe (sin impuestos) 234.000 EUR.

Clasificación CPV
79342310 - Servicios de encuesta a clientes.

Plazo de Ejecución
5 Año(s)

Observaciones: El contrato se ejecutará en tres fases bienales (I,II yIII). 
 El contrato entrará en vigor en su fecha de 
formalización y finalizará con la emisión del Certificado de aceptación correspondiente a la fase III.
 A la vista de lo 
anterior, la duración estimada del contrato son 5 años. 


Lugar de ejecución
Subentidad Nacional Madrid
Código de Subentidad Territorial ES300

Dirección Postal

España

Condiciones de Licitación

Programas de Financiación No hay financiación con fondos de la UE

Adjudicado

Adjudicatario

NUCLEO DE LA INFORMACION S.L.U
NIF B87377859
El adjudicatario es una PYME : Sí
País Origen Producto o Servicio : España

Dirección Física

C/CARRETAS 14 2ºF
(28012) MADRID España

Contacto

Teléfono +034 622956311
Correo Electrónico administracion@nucleomr.com

Importes de Adjudicación

Importe total ofertado (sin impuestos) 177.600 EUR.
Importe total ofertado (con impuestos) 214.896 EUR.

Motivación

Motivación Se ha adjudicado a la mejor oferta para SELAE



Lugar

Dirección Postal

C/ Poeta Joan Maragall, 53
(28020) Madrid España

Apertura y calificación administrativa

Apertura sobre administrativo
El día 10/04/2026 a las 11:08 horas
Apertura de documentación administrativa

Lugar

Dirección Postal

C/ Poeta Joan Maragall, 53
(28020) Madrid España

Apertura criterios basados en juicios de 
valor

Apertura sobre oferta técnica
El día 13/04/2026 a las 10:22 horas
Apertura de criterios de juicio de valor

Lugar

Dirección Postal

C/ Poeta Joan Maragall, 53
(28020) Madrid España

Apertura criterios evaluables 
automáticamente

Apertura sobre oferta económica
El día 26/05/2026 a las 13:11 horas
Apertura de criterios cuantificables automáticamente

Precio de la oferta más baja 177.600 EUR.
Precio de la oferta más alta 217.640 EUR.

Ofertas recibidas 7
Número de ofertas recibidas de PYMEs 6

Fecha del Acuerdo 03/06/2026
Plazo de Formalización

Observaciones: El contrato se formalizará en los diez días posteriores a la notificación de la adjudicación

Información Sobre las Ofertas

Proceso de Licitación

Procedimiento Ordinario según instrucciones de Contratación de SELAE
Procedimiento Normas Internas
Tramitación Ordinaria
Tramitación del Gasto Ordinaria
Sistema de Contratación No aplica
Presentación de la oferta Electrónica a través de PLACSP

Plazo de Presentación de Oferta

Hasta el 09/04/2026 a las 15:00

Subasta electrónica

Se adjudicará mediante subasta electrónica: No

Apertura de Ofertas Económicas y Documentación

Apertura de Ofertas Económicas

Otros eventos



Condiciones de adjudicación

Criterios de Adjudicación

Criterios evaluables mediante aplicación de fórmulas

Excedente en el número de encuestas propuestas por encima del umbral mínimo requerido.
: OtrosSubtipo Criterio 

: 10Ponderación 
: 10Cantidad Máxima 

Mínimo número de encuestas en un mismo punto de venta (PdV). El número deberá ser mayor de 10).
: OtrosSubtipo Criterio 

: 10Ponderación 
: 10Cantidad Máxima 

Número de puntos de venta (PdV)
: OtrosSubtipo Criterio 

: 10Ponderación 
: 10Cantidad Máxima 

Propuesta económica
: PrecioSubtipo Criterio 

: 30Ponderación 
: 30Cantidad Máxima 

Criterios evaluables mediante un juicio de valor

Calidad, coherencia global y valor añadido de la propuesta en relación con la ejecución general del proyecto
: OtrosSubtipo Criterio 

: 20Ponderación 
: 20Cantidad Máxima 

Equipo de trabajo
: OtrosSubtipo Criterio 

: 10Ponderación 
: 10Cantidad Máxima 

Metodología de calidad de datos y validación
: OtrosSubtipo Criterio 

: 10Ponderación 
: 10Cantidad Máxima 

Detalle de la Licitación:

https://contrataciondelestado.es/wps/poc?uri=deeplink:detalle_licitacion&idEvl=VBxqVVFY1jo36J9 Lctlsuw%3D%3D
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