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El presente informe recoge los resultados obtenidos en la encuesta de satisfacción enviada por el Gestor Técnico del 
Sistema (GTS), el pasado mes de octubre a los clientes activos del sistema gasista español durante el año de gas 
2025. Como en años anteriores, la escala de valoración es de 1 a 10.

Destacar los siguientes aspectos relevantes:

Incremento en el Net Promoter Score, que este año se eleva al 75% vs 47% del año anterior

Cruzando la media de satisfacción con la importancia que el usuario le da a dicho ítem, se observa que 
todos los aspectos se encuentran en el área de excelencia

La mayoría de las valoraciones medias recibidas para todas las cuestiones planteadas superan un 9 de 
puntuación. La excepción es el funcionamiento del SL-ATR tanto para el Bloque 1 ATR y Bloque 2 Balances, si 
bien sus puntuaciones se aproximan al 9

Las valoraciones mayores o iguales que 9 representan la gran mayoría de respuestas, más del 70% en 
todas las categorías

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el estudio efectuado en este año, destacar que de cara al periodo 
2027-2029, el GTS se enfrenta a un escenario de creciente complejidad funcional, derivado de la asunción 
de nuevas competencias regulatorias, el refuerzo de la ciberseguridad y licenciamiento (derivado de las exigencias 
regulatorias que implican la modificación de módulos del SL-ATR) la integración de gases renovables y la 
digitalización de procesos críticos, de ahí el ambicioso plan de inversiones del periodo que tiene como 
objetivo la renovación, adaptación funcional, mejora de la ciberseguridad y refuerzo de la resiliencia 
del sistema SL-ATR 3.0

1. Conclusiones y acciones de mejora

Acciones de mejora /CompromisosConclusiones/resultadosLeyenda:
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Estructura de la encuesta
Disponible en anexos

Apartado I. Obligatorio para el 
cálculo del I5

 
• Bloque 1. ATR

• Bloque 2. Balance

• Bloque 3. Operación

Apartado II. Opcional. Cuestiones 
generales

Compromiso del 
GTS con la mejora 

continua

2. Antecedentes

Ver encuesta en anexos del represente documento link

En la Circular 6/2021, de 30 de junio, de la CNMC, 
modificada posteriormente por la Circular 3/2025, se 
establecen los incentivos del GTS con afección a su 
retribución. En dicha Circular se definen una serie de 
indicadores relacionados con el desempeño de sus 
funciones por parte del al GTS. 

Uno de ellos es el I5 “Indicador de desempeño en 
relación con la calidad de la asistencia a los agentes 
del sistema (I5)”. 

La valoración de este indicador se realiza a través de una 
encuesta validada por la CNMC, que cuantifica la 
eficiencia de la actuación del GTS en relación con la 
asistencia prestada a los agentes.  

En la encuesta se requiere que el nivel de participación 
sea al menos del 30% y que se cumplimente por los 
sujetos considerados como activos, según lo indicado 
en la mencionada Circular, que para el año gasista 2024 
son un total de 248 usuarios.
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3. Cronograma

• La fecha de lanzamiento fue del 13 de octubre, con plazo límite del 15 de noviembre. 
• Desde el GTS se envió un correo informativo el 10 de octubre, indicando que desde la empresa SINERGIA recibirían el 

link a la encuesta, además de un correo recordatorio el 7 de noviembre.
• A la empresa SINERGIA, se les facilitó contactos/cuentas de correo electrónico de dichos sujetos activos.
• La empresa SINERGIA envió recordatorios, cada lunes a media mañana, y un último correo el 13 de noviembre.

Lanzamiento 
encuesta

CSSG

Fin 
encuesta

13-oct 15-nov

Análisis 
preliminar

Recordatorios

12-nov

CTGTS

4-nov

CSSG

9-sep

20/27-oct 03/13-nov 01-dic

Propuesta 
encuesta

20-may

Envío CNMC

22-may

1ª 
Contactos

Contactos
final

2ªquincena

agosto
08-oct

CTGTS

17-sep

Encuesta 
valida GTS

Contactos
Proveedor Sº 

validados

1ª Reunión 
Proveedor

3-jun21-may

Pruebas

10-sep

Acuerdos con 
SINERGIA

CTGTS

7-oct
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4. Participación 

De los 248 sujetos activos, los resultados una vez cerrada la encuesta, 
han sido:

• 100 han cumplimentado la encuesta de forma válida 
• 148 no han cumplimentado la encuesta

Definición de encuesta válida: Encuesta de satisfacción remitida al 
gestor técnico del sistema dentro del plazo establecido, por un agente 
del sistema gasista identificable de forma unívoca, en el que se han 
cumplimentado al menos la mitad de las preguntas de cada bloque de 
la encuesta que le corresponden en función de la actividad que 
desarrolla dentro del sector gasista.

Objetivo: 30% participación → 75 encuestas válidas 

Conseguido: 40% participación → 100 encuestas válidas
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5. Tipología de sujeto encuestado

El perfil promedio de la persona que ha respondido la encuesta corresponde a un 
técnico o mando intermedio, con más de tres años de experiencia y de una 

comercializadora pequeña/mediana
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6. Cálculo incentivo I5
• En un primer análisis de la información 
recibida, destacar:

o Las valoraciones de todas las 
cuestiones son elevadas, por encima del 
9 (salvo el funcionamiento del SL-ATR en el 
bloque 1 ATR  y bloque 2 de balances 
puntuado con un 8,8).

o  Entre los aspectos mejor valorados (en 
torno a 9,3) destacan:

• Bloque 1 ATR → garantías y 

contratación, como en el año anterior.

• Bloque 2 Balances → operaciones de 

compra/venta, como en el año 
anterior, junto con la habilitación.

• Bloque 3 Operación → seguridad de 

suministro como en el año anterior.

El bloque 2 destaca levemente sobre los 
demás, y las diferencias en cada bloque son 
marginales. 

La respuesta general es 
muy positiva

8,50

8,59

8,71

9,209,23

La nota 9,2 habría sido 8,7 si no se cuentan todos los CDMs
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7. % de Satisfacción

• En los tres bloques, para cada ítem de la encuesta, en 
más del 70% de las respuestas, tienen puntuaciones 
superiores o iguales a 9, a excepción de la “Predicción 
de demanda” del Bloque 2 Balances

• Destacar que, en el caso del bloque 1 de ATR, se alcanza 
un 87% de respuesta mayor o igual que 9 en 
atención al cliente. 

0% 50% 100%

0% 50% 100%

0% 50% 100%

Habilitación

Cálculo capacidad técnica

Contratación de productos

Garantías de contratación

Facturación

Funcionamiento SL-ATR

Atención al cliente

Calidad de información

Habilitación

Nominación

Acciones de balance

Operaciones en el MS-ATR

Notificaciones al GTS

Provisión de información

Predicción de demanda

Repartos y balances

Facturación de desbalances

Garantías de desbalance

Atención al cliente

Funcionamiento SL-ATR

Funcionamiento MS-ATR

Calidad de información

Eficiencia

Transparencia y confidencialidad

Seguridad de suministro

Coordinación con las instalaciones

Publicación del Plan de Operación

Actuación ante alertas

Claridad de Notas de Operación

Calidad de información
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8. Matriz de Importancia vs. Satisfacción

• Cruzando la media de satisfacción con la importancia 
que el usuario le da a dicho ítem (coeficiente de 
correlación con la valoración global), se puede 
observar en el grafico que, en general, todos los 
aspectos se encuentran en el área de excelencia, 
destacando levemente la eficiencia en 
Situaciones de Operación Excepcional (SOE) y el 
contenido de las notas de operación.

• Dentro del área de excelencia, se podrían mejorar 
aspectos relacionados con el funcionamiento del SL-
ATR tanto en el Bloque 1 como el 2.

Leyenda
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9. NPS: Net Promoter Score
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10. Evolución de la valoración global y por bloques

+5% -1%

La evolución de la valoración global es positiva 
en los últimos años, notándose un leve 
decremento de 2023 a 2024 pero recuperándose 
la tendencia del 2024 al 2025. Esta tendencia es 
similar en cada bloque.

9,2
8,68,88,3
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Anexos:

• Encuesta 2025

• Literales respuestas abiertas de la 

encuesta
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Encuesta de satisfacción del cliente de Enagás GTS 

1. Acceso de terceros 
a las instalaciones del 

sistema

2. Balance de los 
usuarios y del sistema 

3. Operación del 
sistema

Apartado I: 
3 BLOQUES (para el cálculo del incentivo= I5, i )

8 preguntas test
2 preguntas abiertas

14 preguntas test
2 preguntas abiertas 8 preguntas test

2 preguntas abiertas

Generalidades 
(no aplica al cálculo de 

incentivos)

Apartado II:  

Valoración general

5 preguntas test
1 pregunta abierta

I5,1 I5,2 I5,3

✓Participantes: todos los sujetos activos
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Encuesta de satisfacción del cliente de Enagás GTS 
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Encuesta de satisfacción del cliente de Enagás GTS 
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Literales respuestas de preguntas abiertas

Att. cliente

Procesos

SL-ATR
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Literales respuestas de preguntas abiertas

Att. cliente

Procesos

SL-ATR
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Literales respuestas de preguntas abiertas

Procesos

Comunicación
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Literales respuestas de preguntas abiertas

Att cliente

Procesos

SL-ATR



Muchas 
gracias
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