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1. Conclusiones y acciones de mejora

El presente informe recoge los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion enviada por el Gestor Técnico del
Sistema (GTS), el pasado mes de octubre a los clientes activos del sistema gasista espafol durante el afno de gas
2024. Como en afios anteriores, la escala de valoracion es de 1 a 10.

Destacar los siguientes aspectos relevantes:
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La mayoria de las valoraciones medias recibidas para todas las cuestiones planteadas superan un 8 de
puntuacion. La excepcion es el funcionamiento del SL-ATR para el Bloque 1 ATR con un 7,8. Entre los aspectos
mejor valorados, con puntuaciones en torno a 9, destacan: atencion al cliente, operaciones de
compra/venta y seguridad de suministro.

En el caso del bloque 3 de Operacion, para todos los items + del 50% de las puntuaciones obtenidas
han sido 9 y 10.

Las cuestiones relacionadas con el “funcionamiento del SL-ATR” que se encuentran en el bloque 1 ATR y bloque
2 Balances, son las que han obtenido puntuaciones mas bajas.

El proceso mejor valorado tanto en media como en % de satisfaccion por todos los sujetos, es el
relacionado con la atencioén al cliente.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el estudio efectuado en este afio, destacar como area de mejora
a desarrollar por el GTS en los préoximos afios la “Modernizacion del SL-ATR”, iniciativa considerada como
critica y por tanto, incluida en el Plan de Transformacion 2024-26 de la compaiiia. Dicha iniciativa se
compone de los siguientes proyectos: mejora de la obsolescencia, user experience, cloud y contenerizacién y
nuevo modelo de gobierno. Se ird informando del avance de esta iniciativa en los siguientes foros: CSSG, Grupo
NGTS y workshops especificos.

Leyenda: & Conclusiones/resultados Acciones de mejora /Compromisos
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2. Antecedentes énadas

En la Circular 6/2021, de 30 de junio, de la cNMC, s~ EStructura de la encuesta

establecen los incentivos del GTS con afeccién a su Disponible en anexos
retribucién. En dicha Circular se definen una serie de ~ Apartado I. Obligatorio para el
indicadores relacionados con el desempeno de sus calculo del I
funciones por parte del al GTS.

- * Bloque 1. ATR
Uno de ellos es el I “"Indicador de desempeio en G
relacion con la calidad de la asistencia a los agentes » Bloque 2. Balance

e TSR IE] (=P - Bloque 3. Operacidn

La valoracion de este indicador se realiza a través de una

encuesta validada por la CNMC, que cuantifica la . i
eficiencia de la actuacién del GTS en relacidon con la Apartado II. Opcional. Cuestiones

asistencia prestada a los agentes. generales
Compromiso del

En la encuesta se requiere que el nivel de participacion

. S
sea al menos del 30% y que se cumplimente por los GTS con la mejora |= ~
sujetos considerados como activos, segun lo indicado continua ——-
en la mencionada Circular, que para el afo gasista 2023 e

suponen 212 sujetos activos.
Ver encuesta en anexos del represente documento link
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3. Cronograma énadjas

. Envio CNMC | . CSSG |i NGTS | . NGTS
29-may 18-sep 9-oct 6-nov
11-oct 21-oct 28-oct 04-nov 11-nov 15-nov
Lanzamiento encuestal) Recordatorios via e-mail Fin encuesta

1) Previo correo informativo del GTS el 10 de octubre

« La fecha de lanzamiento fue el 11 de octubre, con plazo limite hasta el 15 de noviembre incluido.

+ Apoyo externo con el GRUPO SINERGIA: automatizacion, garante del anonimato de las respuestas, apoyo a los usuarios
en la resolucién de incidencias al cumplimentar la encuesta, envio de 4 recordatorios via e-mail ...

- Se enviaron 212 encuestas en castellano e inglés, siendo accesibles desde ordenador, tablet y movil.

+ Desde el GTS, se animo a los agentes a participar en la encuesta en distintos foros: CSSG y Grupo de NGTS. Adicionalmente,
se efectuaron contactos telefénicos semanales con usuarios. 5



4. Participacién énadjes
Objetivo: 30% participacién = 64 encuestas validas

Conseguido: 34% participacion - 72 encuestas validas
AT RS-

De los 212 sujetos activos, los resultados una vez cerrada la encuesta,
) han sido:
n® encuesta
% participacion

< 72 han cumplimentado la encuesta de forma valida
* 140 no han cumplimentado la encuesta

Circular 6/2021 de la CNMC por la que se establecen los incentivos del
GTS. Art. 3 definiciones: Encuesta valida: Encuesta de satisfaccion
remitida al gestor técnico del sistema dentro del plazo establecido, por
un agente del sistema gasista identificable de forma univoca, en el que
® Cumplimentada @ No cumplimentada se han cumplimentado al menos la mitad de las preguntas de cada
blogue de la encuesta que le corresponden en funcion de la actividad
que desarrolla dentro del sector gasista.

140; \
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5. Tipologia de sujeto encuestado énadas

GTS

Actividad Cargo en la em presa
e 5 (6,94%)
. e ®Mando intermedio
@ Comer/CDM 8 (125%) — @écnico 1oz ez 29 (40,28%)
@ Transportista @Directivo
Distribuidor @0tro
56 (77,783%) 22 (30,56%)
Tipo de Empresa Antiguedad en la empresa
14 (19,44%) 10 (14,08%)
@Peguefia (<=50 p) ) 21(2917%) ®Mss de tres afios
Mediana (<= 250 p) @De uno a tres afios
®Grande (= 250 p) 17 23,61%) ®Menos de un afio
@ Micro (<=10 p) 60 (84,51%)

20 (27,78%)

« El perfil promedio de la persona que ha respondido la encuesta corresponde a un técnico o mando intermedio, con
mas de tres afios de experiencia y de una comercializadora pequefia/mediana.



6. Calculo incentivo I5 énadjs

Bloque 1. ATR

-
] Media Global B1 . . L
g oo « En un primer andlisis de la informacién
5 5 8}50 recibida, destacar:
i Media Global B1 o Las valoraciones de todas las
o cuestiones son elevadas, por encima del

@Habilitacién AISGE @ Calculo Capacidad @ Contratacién ATR @ Garantias ATR @ Facturacién ATR @ Funcionamiento SL-ATR @ Atencion al cliente g A
ot e 8 (salvo el funcionamiento del SL-ATR en el
Bl >. Bal bloque 1 ATR puntuado con un 7,8, siendo

oque <. Balances de 8,1 en el bloque 2 de Balances).
g4 _ o Entre los aspectos mejor valorados (en
§  MediaGlobal B2 — 8 6 torno a 9) destacan:
a
Z s 8, 59 ’ - + Bloque 1 ATR > atencioén al cliente y
:', Media Global B2 habilitacion, como en el afno anterior.
Z + Bloque 2 Balances > operaciones y
@ Habilitacis... @ Garantias ... @ Att. cliente @ Funciona... @Funciona... @ Calidad i... @ Nominacién @ Operacio... @ Acc. Bala... notificaciones de C/V de gas entre
@ Prediccic... @Provision Inf, Repartos:f‘.'..qu‘yFact.... usuarios en plataformas de mercado,
Bloque 3. Operacion como en el afio anterior, junto con la

atencion al cliente.

o
Media Global 83 8 7 1 « Bloque 3 Operacién - seguridad de
) suministro y gestion antes SOE,s,

Media Global B3 como en el afo anterior.

Eficiencia, Transparenc...
L

o]

@ Eficiencia ®Transpare... @5. Sumini... @Coordina... ®P.0. publi... ®GTS efica... ® Notas op... @ Calidad i.



7. % de Satisfaccion

Bloque 1. ATR

B1.1.1. Habilitacién en c... 21% 51% 24%

B1.1.2. Calculo de Ia cap...
B1.1.3. Contratacién de ... 13% 24% 40% 21%

B1.1.4. Garantias de con... K& 28% 51% 15%
B1.1.5. Facturacion de s... B3 28% 50% 15%
B1.1.6. Funcionamiento ... I 17% 33% 43%

B1.1.7. Atencién al cliente 21% 72%

B1.1.8. Calidad de la inf... 3% 22% 67%

0% 50% 100%

Bloque 3. Operacion

B3.1. La forma de opera... Bl 32% 58%

B3.2. El GTS da transpar... 29% 60% 6%
B3.3. El GT5 utiliza los m... 24% 65% 7%
B3.4. El GT5 realiza la co... 24% 54% 18%
B3.5. El GTS5 publica el PL... E53 26% 60% 8%
B3.6. El GTS, ante situaci... S 26% 51% 17%
E3.7. La informacién co... 32% 57% 7%
B3.8. La calidad de la inf... 33% 56% 6%

0% 50% 100%

®%1y2®%3y4®%5y6@®%7yS @%9y 10 ®NS/NCy NA

7\
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Bloque 2. Balances

B2.1.1. Habilitacién en c... 24% A7% 28%
B2.1.10. Garantias de de... I 6% 22% 49% 21%
B2.1.11. Atencién al clie... 18% 75%

B2.1.12. Funcionamient... 14% 32% 49%

B2.1.13. Funcionamient... 24% 50% 22%
B2.1.14. Calidad de la in... 35% 60%

B2.1.2. Nominacién 31% A47% 19%

B2.1.3. Operaciones de ... 21% 50% 26%
B2.1.4. Notificaciones al ... &4 19% 51% 24%
B2.1.5. Acciones de bala... 11% 24% A47% 18%
B2.1.6. Provisién de info... 8% 29% 50% 11%
B2.1.7. Prediccién de de... I 7% 32% 43% 15%
B2.1.8. Repartos y balan... 7% 29% 61%

B2.1.9. Liquidacién y fac... 26% 46% 21%

0% 50% 100%

 En los tres bloques, para cada item de la encuesta, en
mas del 80% de las respuestas, tienen puntuaciones
superiores o iguales a 7, a excepciéon del
“Funcionamiento del SL-ATR”, tanto en el bloque 1 ATR
como en el bloque 2 de Balances.

- Destacar que, en el caso del bloque 3 de Operacion,
para todos los items, mas del 50% de las
puntuaciones han sido 9 y 10.



8 Matriz de Importancia vs. Satisfaccion

20

Satisfaccion Imedia)

@é'

4 6
Importancia (coef. co. )
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Leyenda

@ Acciones Blce

® Atencion Clientel

@ Atencion Cliente2

@ Calculo Capacidad
Calidad info1

@ Calidad info2
Calidad info3

@ Contratacion ATR

@ Coordinacion operadores

@ Facturacion ATR

® Garantias ATR
Garantias CB

@ Habilitacion ATR

@ Habilitacion CB

®Liguidac. desbal
MS-ATR
Nominacién

® Notas Oper

@ Notific. C/V

® Oper.C/V

® Operacién

®PO en plazo y forma
@ Predic. Dda

@ Provis. Info
®Repartos y Blce
®5Seg. Suministro
@®5SL-ATR1

@®5SL-ATR2

®S0E

@ Trasparencia

ena

 Cruzando la media de satisfaccion con la importancia
que el usuario le da a dicho item (coeficiente de
correlacién con la valoracién global), se puede

observar en el grafico que, en general, todos los

aspectos se encuentran en el area de excelencia,

en especial atencion al cliente y calidad de la

informacion.

« Dentro del area de excelencia, se podrian mejorar
aspectos relacionados con el funcionamiento del SL-

ATR.
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9. NPS: Net Promoter Score

El indicador NPS en programas de experiencia del cliente, se utiliza para
conocer el nivel de recomendacién de dichos clientes a una compania, a
través de una pregunta de la encuesta. En nuestro caso mediante la

siguiente afirmacion:

"Considero que el nivel de prestacion de nuestros servicios es
igual o superior a otros operadores de sistemas del sector

energético”

N° y % de PR, DE y PA/I

19 (33%) —

~ 35 (60%)
4 (7%) —

®Promotores @ Detractores ® Pasivos/Indiferentes

. PR: Promotores, los que responden asignando 9 o 10 puntos

-— PA/I: Pasivos o indiferentes, los que asignan 7 u & puntos

. DE: Detractores, los que otorgan 6 puntos o menos

NPS 2024: 47%
NPS 2023: 56%

0,47

0,00 1,00

NPS = (PR - DE)
Total

7\
ena
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10. Evolucién de la valoracion global y por bloques ~— ¢nags

GTS

8 3 +5% 818 =-1% 816
r

g2 85 go 8,6 87 > g5 86 87
La evolucibn de la valoracion global
experimentd un incremento significativo (+5%)
del afio 2022 al 2023, asi como un leve
decremento (-1%) del afio 2023 al 2024. Esta
tendencia es similar en cada bloque.

2022 2023 2024

mmm Bloque 1: ATR mmm Bloque 2: Balances

mmm Bloque 3: Operacion =—=Valoracion General

12



Anexos: énadas

« Encuesta 2024



Encuesta de satisfaccion del cliente de Enagas GTS gnajas

Apartado I: Apartado II:

3 BLOQUES (para el céiculo del incentivo= Is ;) Valoracién general

I Generalidades
Is,1 Is2 Ls,3 l
1. Acceso de terceros 2. Balance de los 3. Operacioén del 5 preguntas test
a las instalaciones del usuarios y del sistema sistema 1 pregunta abierta
sistema 14 preguntas test
8 preguntas test 2 preguntas abiertas 8 preguntas test

2 preguntas abiertas 2 preguntas abiertas

v'Participantes: todos los sujetos activos

14




Encuesta de satisfaccion del cliente de Enagas GTS

APARTADO I: PARA EL CALCULO DEL INCENTIV

Las cuestiones de este bloque estan orientadas a conocer su valoracian sobre la asistencia
prestada v la calidad de la informacion comunicada en relacion a los procesos relacionados
con el acceso de terceros al sistema (acceso a las instalaciones del sistema gasista),
principalmente: contratacién, subastas y asi 6n de garantias al
proceso de contratacidn, facturacion de los servicios asociados por el GTS y atencion al
cliente.

B1.1. Valore |a satisfaccién de cada uno de nuestros servicios (siendo 1 la minima y 10 la
maxima) en relacién con el acceso a las instalaciones del sistema gasista durante el altimo
afo de gas (octubre de 2023 a septiembre de 2024):

1 2 3 4 5 & 7 8 9 10 NS/NC
Habilitacion en contrato

marco de acceso o Q o 0 o o o 0 0 o} 0
Calculo de la capacidad

técnica de las o Q 0 0 4] o o 0 0 o 0
instalaciones

Contratacian de

ProductosyServiciosde g g 0 O ©O O © O O O o
capacidad

Garantias de

contratacian o o 0o o0 o 0o 0o 0 O o o
Facturacidndeservidios g o 0 0 O O © © O O o
Funcionamiento SLATR. o o © © © © © @ O o o
Atencion al cliente o o 0o o 0o 0o 0 0 0 ] o]
Calidad de |a

informacion o Q o 0 o o [+ I o} o o]
B1.2. éQuiere afadir algin io o sobre las p que ha
asignado en alguna de las preguntas anteriores? Si en alguna de las su

La cuestiones de este blogue estan enfocadas a conocer su valoracian acerca de la atencién
prestada por el Gestor Técnico del Sistema respecto al balance de los usuarios y al balance
del sisterna, principalmenta: la habilitacidn en contrato marce de cartera de balance, las
agrupaciones de usuarios, la utilizacién de la capacidad contratada, las operaciones de
compra/venta de gas, la provision de informacion, el reparto y el balance, las garantias
asociadas al deshalance, la facturacidn v la liquidacién de los desbalances, la realizacion
de |las acciones de balance y la atencion al cliente.

B2.1. Valore la satisfaccion (siendo 1 la minima y 10 la maxima) de cada uno de nuestros

valoracién ha sido inferior a 5, nos seria de gran utilidad que nos indicara el porqué de
dicha puntuacién. (Respuesta ablerta y que no computa para Incentiveo).

B1.3. éEcha en falta alglin aspecto relevante relacionade con el acceso a las instalaciones
del sistema gasista y que deba en el indicador 15 (R abierta y que no
computa para incentivo).

servicios en con los sig p al de los ios y del
sistema durante el Gltimo afio de gas (octubre de 2023 a septiembre de 2024):

1 2 3 4 5 ] 7 8 4 10 NS/NC
Habilitacidn en contrato
marco de cartera de balance o e o o 0 o 0 0 o 0 a
Mominacion o o 0o o 0 O 0 O 0 Q@ o]
Operaciones de
compra/venta de gas entre Q o Q o 0 [S ] 0 s} Q Q
usuarios en el M5-ATR
Notificaciones al GTS de
compra/venta de gas entre o a o a o o o o a o o
usuarios en plataformas de
Mercado
Acciones de balance o ©o o0 o 0 o 0o o0 o o o)
Provision de infarmacian Q o 0 o o0 o o o] Q v} Q
D_’eg\ccmn de demanda del o o o o o o o o 0 o a
GTS
Repartos y balances a o (o] o o o a [s] a o o
.iql.irla(:inn‘y facturaciénde 5 o4 o 9 o0 o 0 O O © o
Garantias de desbalance o o 0 o 0 o o o o o0 )
Atencidn al cliente Q [+ B} o 0 o o 0 v} 0 Q
Funcionamiente SL-ATR 0 o 0 o 0 o o o o o0 0
Funcionamiento MS-ATR [e] o o o 0 o o [s] s} [e] o]
Calidad de la informacion Q o Q o Q o a 0 aQ Q Q
B2.2. {Quiere anadir algun c () sobre las que ha

asignado en alguna de las preguntas anteriores? Si en alguna de las respuestas su
valoracién ha side inferior a 5, nos seria de gran utilidad que nos indicara el por qué de
dicha puntuacién. (Respuesta ablerta y que no computa para incentiva).

B2.3 iEcha en falta algin aspecto relevante relacionade con el balance de usuario y del
slstema y que deba an el indicador I ( ablerta y que no computa para
incentivo).

fanaaas
BLOQUE 3. OPERACION DEL SISTEMA

Las cuestiones de este blogue estdn enfocadas a obtener su valoracién acerca de la
atencion prestada por el Gestor Técnico del Sistemna respecto a la operacién del sistema.

B3.1. La forma de operar el Sistema por parte del GTS es eficiente:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NC

Completaments
en desacuerdo

Completamente
de acuerdo

oOo0Oo0o0o0oo 0o o

B3.2. EI GTS da
de la informacién comercial:

cia a la del p do la confidencialidad

1 2 3 4 5 6 7 B 9 10 NS/NC

Zompl |
Completaments O 0DO0OO0OO0OO0OO0O0O O o Completamente
en desacuerdo de acuerdo
B3.3. El GTS utiliza los medios ad dos para izar la idad de o

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NSNC

Completaments

mpletament
o0 000000 0 Oconetaete
en desacuerdo

de acuerdo

B3.4. El GTS realiza la coordinacién con los operadores/titulares de las instalaciones de
forma adecuada:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NSNC

Completamente Completaments

o0O0O0CO0ODODODODODOC O

en desacuerdo de acuerdo
B3.5. El GTS publica el Plan de Operacién en plazo y forma:
1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 NSNC
“nmpletaments “ompletaments
Completamen 0O0CO0DO0OO0DDOODO O 0 Comple e
en desacuerdo de acuerdo

15



Encuesta de satisfaccion del cliente de Enagas

BLOQUE 3. OPERACION DEL SISTEMA

B3.6. El GTS, ante de " alerta o “, actia de
forma eficaz:

1 2 3 4 5 6 7 B % 10 NSNC

Completaments O coo00DODOCO O o Completamente
en desacuerdo de acuerdo

B3.7. La informacién contenida en las notas de operacién es clara:

1 2 3 4 5 6 7 8B 9 10 NSNC

Completamente 00600000 0 o  Completamente
n desacuerdo de acuerdo
B3.8. La calidad de la es

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NC

Completamente o000 0000 0 o Compements
en desacuerdo de acuerdo

B3.9. éQuiere anadir algin io o ion sobre las i que ha
asignado en alguna de las preguntas anteriores? Si en alguna de las respuestas su
valoracién ha sido inferior a 5, nos seria de gran utilidad que nos indicara el porqué de
dicha puntuaclén. {Respuesta ablerta y que no computa para Incentiva).

B3.10. {Echa en falta algin aspecto con la del sistema y
que deba en el Indicador I ablerta y que no computa para incentiva).

APARTADO II: VALORACION GENERAL

Las cuestiones de este blogue estan enfocadas a obtener su valoracidn general acerca de
la atencidn prestada por el Gestor Técnico del Sistema y no computan para el incentivo.
Por favor, responda a las sigulentes preguntas:

I1.1 Cargo desempefiado dentro de la compaiia:

Técnico

Mando intermedio
Directivo

Otro (Respuesta abierta)

an oo

.2 igiiedad en la c fii;

Menaos de un ana
De uno a tres afios
c. Mas de tres afios

o

II. 3 Nomero de empleados en la compaiiia:

Microempresa (<=10 personas)
Pequefia empresa (<=50 perscnas)
Mediana empresa (<= 250 personas)
. Gran empresa (> 250 personas)

anp oo

II. 4. Indique el grado de satisfaccién global con los servicios prestados por el GTS (siendo
1 la minima y 10 la maxima)

1 2 3 4 5 67 & 9 10 NSNC

valoracién global oo 0 o0 o000 aon s]

IL. 5. Indique su grado de conformidad con la siguiente afil ion: C i que el nivel
de prestacion de nuestros servicios es igual o superior a otros operadores de sistemas del
sector energético (siendo 1 el minimo y 10 el maximo)

1 2 3 4 5 & 7 8 9 10 NSNC

Completaments en

“ompl mente
desacuerdn 0000 O0CO0OOG O O o  Completamente

de acuerdo
IL.6. éQué nos sugiere hacer para j su jencia como cli (

abierta).

/ 2\
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