Encuesta de satisfaccion de
clientes del GTS en ano 2019 eNnadas
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contrato

m Comercializadoras
B Transportistas

m Distribuidores

m Otros

194 encuestas enviadas 76 encuestas recibidas
175 empresas 75 empresas
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Participacion por tipo de sujeto
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i..jgt‘} Valoracion General enagas

Pregunta: Importancia y valoracion de los servicios

1,0 -

Blanificacion  Contratacion  Garantias  Programacién  Accionesde  Mercados de  Operacion del  Balances y  Liguidacionesy Sistema SL-  Grupode  Prediccion de  Atencidn al
del Sistema y de Productos ¢ v Nominacién  Balance Operacitn Sistema  Repartos del  Facturacion ATR trabajo NGTS  demanda iente
Gestignde la  Servicios de del Sistema Sistema

Copacidad  Gapacidad

B importancia mValoracidn



g\;’gﬁ Valoracion General

Pregunta: (Recomendaria la aplicacion de nuestros niveles de calidad de servicio
a otras empresas con similares funciones en otros sectores o paises?

Nota media

) 22 Nota media e de
% s %Iokglgi Comercializadoras 7,82
3 ’ Distribuidores 9,00
:é a Transportistas 9,50
=5 NPsT Otros 8,00

0 - 30%0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Puntuacion

) Net Promoter Score: % Promotores (9-10) - % Detractores (1-6)
Indicador de rango [-100%, 100%]
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QQQ Equipo Humano é‘-a\e,i

Pregunta: Nuestro equipo esta cualificado y resuelve sus dudas, consultas y
peticiones con amabilidad y eficacia, esforzandose por entender sus
necesidades y satisfacerlas adecuadamente

Nota media

40 -
: por grupo de
§ zz NOti)g;?_dla interés
s | g ) Comercializadoras 9,04
L 9,00
2 20 1 ’ Distribuidores 9,00
15 -
;8 10 - Transportistas 9,50
z NPS*:
5 - Otros 9,00
0+l 75%

1 2 3 45 6 7 8 910
Puntuacion

) Net Promoter Score: % Promotores (9-10) - % Detractores (1-6)
Indicador de rango [-100%, 100%]



Confidencialidad énag as

Pregunta: ElI GTS garantiza en todo momento la confidencialidad de Ila
informacion recibida y gestionada

50 -
45 - Nota media
0 40 - Nota media Por grupo de
interes
§2§ ] global: C lalizad 9,32
® 30 1 omercializadoras :
2 25 9,32 o
520 - Distribuidores 8,50
O .
Z 12 ] Transportistas 10,00
Jo =
S NPS™: Otros 9,00

O e e s 78%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Puntuacion

) Net Promoter Score: % Promotores (9-10) - % Detractores (1-6)
Indicador de rango [-100%, 100%]



Confidencialidad énag as

Pregunta: Considera que el GTS trabaja de manera objetiva, independiente y con
transparencia de la informacion y de los procesos

40 - . Nota media

a5 Nota media por grupo de
. e
_c% 30 - gIObaI: Interes
25 - Comercializadoras 9,08
S 20 - 9 ’ 08 L
5o ] Distribuidores 9,00
S :
0, 10 - Transportistas 10,00

1 NPS*:
> Otros 8,00

" 2 s 4 s 70%0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Puntuacioén

) Net Promoter Score: % Promotores (9-10) - % Detractores (1-6)
Indicador de rango [-100%, 100%]



Confidencialidad

Pregunta: El acceso al SL-ATR es seguro y la informacion contenida en ella es

N°e de encuestados

30

25

20

15

10

fiable, garantizando su trazabilidad y confidencialidad

Nota media

global:

8 , 79 Comercializadoras
Distribuidores

NPS* Transportistas

Otros

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 61%

Puntuacioén

) Net Promoter Score: % Promotores (9-10) - % Detractores (1-6)
Indicador de rango [-100%, 100%]

Nota media
por grupo de
interés

8,77
8,50
9,50
9,00
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Calidad de la Informacion

Pregunta: Valore la calidad de la informacion que Enagas GTS pone a su alcance

a traveés de sus distintos canales de comunicacion

Proceso Valoracién

Q Atencioén personal
Workshops y seminarios
Comité de Seguimiento del Sistema Gasista
Pagina WEB (www.enagas.es)

SL-ATR

8,74
8,23
8,65
7,85
7,80
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Incidencias y Reclamaciones

Pregunta: ¢ Como valora nuestra actuacion ante incidencias y reclamaciones?

Valoracion

Disponibilidad del equipo frente a consultas, incidencias y reclamaciones 8,77
Profesionalidad y calidad en la gestion 8,96
Se informa sobre el seguimiento de la incidencia 8,32

Q Se respeta la confidencialidad requerida en cada momento 9,42



=] Seguridad de Suministro gnagas

Pregunta: Tengo confianza en que la operacion del Sistema que realiza el GTS en
tiempo real, es eficiente y esta orientada a garantizar el suministro

: Nota media
35 - Nota media por grupo de
830 1 global: interés
G 25 - iali
? Comercializadoras 8,89
B 0| 8,91
c 15 - Distribuidores 8,50
O] 4
5 10 Transportistas 10,00
z 57 NPS*:
0 ————— Otros 9,00
123456 7 8 910 7190

Puntuacion

*) Net Promoter Score: % Promotores (9-10) - % Detractores (1-6)
Indicador de rango [-100%, 100%]



=] Seguridad de Suministro gnagas

Pregunta: Ante situaciones de operacion excepcional, alerta o emergencia, el GTS
actua de forma eficaz, fiable y con rapidez, buscando la mejor solucion

- . Nota media

35 Nota media por grupo de
2 30 - gIObaI: Interes
@25 1 Comercializadoras 8,63
e 8,67 merc
o Distribuidores 8,50
o 15 A
S 10 - Transportistas 10,00
o] o=
“ 5 NPS™: Otros 9,00

0 T T T |-| T 50%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Puntuacion

) Net Promoter Score: % Promotores (9-10) - % Detractores (1-6)
Indicador de rango [-100%, 100%]



@ Experiencia cliente s
Pregunta: Valore el nuevo canal de la Mesa de Servicios
10
9 4§.! ; S
8 .\ / \-
_ 7 \/ NPS*:
?§ 6 —8—Efectividad 65%%6
2 ——Profesionalidad 7490
é > —@—Cortesia 7990
4
3
2
1

Comercializadores Transportistas Distribuidores Otros

) Net Promoter Score: % Promotores (9-10) - % Detractores (1-6)
Indicador de rango [-100%, 100%]



@ Experiencia cliente

Pregunta: Valore el nuevo canal de la Mesa de Servicios - Efectividad

N° de encuestados

P P N N W ®
o o0 o U O o0 O O’

12 3 456 7 8 910

Puntuacion

Nota media

global:
Comercializadoras
8,65
Distribuidores
NPS*:

Transportistas

6 5 % Otros

*) Net Promoter Score: % Promotores (9-10) - % Detractores (1-6)
Indicador de rango [-100%, 100%]

Nota media
por grupo de
interés

8,66
9,50
7,00
8,00
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@ Experiencia cliente

Pregunta: Valore el nuevo canal de la Mesa de Servicios - Profesionalidad

N de encuestados

35

30

25

20

15

10

Nota media

global:
9 12 Comercializadoras
7
Distribuidores
NPS*: Transportistas

74% Otros

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Puntuacion

) Net Promoter Score: % Promotores (9-10) - % Detractores (1-6)
Indicador de rango [-100%, 100%]

Nota media
por grupo de
interés

9,13
9,50
9,00
8,00
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@ Experiencia cliente

Pregunta: Valore el nuevo canal de la Mesa de Servicios - Cortesia

N°© de encuestados

35

30

25

20

15

10

Nota media

global:

9 , 16 Comercializadoras
Distribuidores

NPS*: Transportistas

7 9 % Otros

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Puntuacion

) Net Promoter Score: % Promotores (9-10) - % Detractores (1-6)
Indicador de rango [-100%, 100%]

Nota media
por grupo de
interés

9,27
9,50
9,00
8,00
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@ Experiencia cliente

Pregunta: ¢CAomo valora la relacion con el GTS en este ultimo ano?

N°€ de encuestados

35
30
25
20
15
10

(Incluyendo a todos los Agentes)

Nota media

global: Comercializadoras

8 y 5 1 Distribuidores

Transportistas
NPS™*:

- 559%0

Otros

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Puntuacion

) Net Promoter Score: % Promotores (9-10) - % Detractores (1-6)
Indicador de rango [-100%, 100%]

Nota media
por grupo de
interés

8,48
8,50
9,50
9,00
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Muchas gracias  enaqgas

GTS
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