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Elaboracién y desarrollo de la encuesta: introduccion

Con el objetivo de mejorar la experiencia de sus clientes, el Gestor
Técnico del Sistema ha realizado, de nuevo, la encuesta de
satisfaccién del cliente del afo 2020
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Elaboracion y desarrollo de la encuesta: tipologia del sujeto
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El tipo de perfil qué mas predomina en la realizacion de la encuesta es el de un mando
intermedio (42%) con una antigliedad de mas de 3 afos (76%)
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Consideraciones enagas

Preguntas similares a las del afio anterior, aunque no iguales

Menor participacion que en anteriores encuestas

En general, los usuarios valoran muy positivamente la labor del GTS

Se observa el impacto de los cambios derivados de las Circulares

e& &

(con gran afeccidon en procesos como el de Contratacion, pasos a produccion julio y octubre,...)
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Analisis Bloque 1: acceso de terceros al sistema e
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Analisis Bloque 2: Balance de usuario y balance de sistema enagas
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Analisis Bloque 3: Operacion del sistema
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Puntuaciones FOROS
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Puntuaciones EQUIPO HUMANO
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Puntuaciones EQUIPO HUMANO
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Principales comentarios recibidos énagas

En base a la informacion recibida, para mejorar la calidad de la atencién al cliente se pddria:

o Mejoras SL-ATR: ()\
o Mejorar la respuesta del SL-ATR al acceder al mismo

o Uso mas intuitivo ( solicitado, también, por nuevos entrantes) y accesible

o Seguir trabajando en su mejora continua. Mejorar la navegacion, el intercambio de informacién y el
tratamiento de datos

o Mejorar la Plataforma de contratacion y el Mercado secundario:

o Falta de estabilidad de la plataforma

o Mejoras en los servicios web de asignacion de contratos

o Mejorar las subastas. Incluir cédigos de subasta mas “intuitivos” son confusos
o Mejora del “portal” de subastas

o Avisos y suscripciones de apertura de subastas

o Dificultades para reproducir ciertos calculos
o Mayor anticipacién en la comunicacion sobre lo que se pasa a produccién en el SL-ATR

o Incluir criterios de busqueda mas amplios
15



Principales comentarios recibidos enagas

o Calendario con los hitos significativos

o Mantener informado al agente del seguimiento de las incidencias y/o reclamaciones

o Mayor agilidad en la resolucion de dudas y consultas

o Mejorar el canal de comunicacion de las actualizaciones informativas en situaciones excepcionales (olas de frio)
o Mecanismos de flexibilidad para mejorar la calidad del suministro

o Oferta de slots demasiado conservadora. Incrementar la oferta

o Plan de Operacién con 12 meses vista ( en concreto slots )

o Mejoras en los sistemas de informacion. Publicacidn de informacion mas clara y accesible. Mejorar el acceso, por ejempl
en el SL-ATR

o Disponer de un directorio con las personas encargadas de cada area, numeros de teléfono y email

o Mejora en notificaciones via mail de asuntos relacionados. Notificaciones de novedades
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Plan de accion

Lineas de accion

Mejoras proceso de contratacion en Sistemas ( SL.ATR, web,..)

Implantacion Circular de Peajes

Evolucion Mesa de Servicios 2.0

Comité de Transparencia

2021 1" semestre 2022 En adelante...

- Identificacion de la informacion de interés

Herramienta de gestion de incidencias y servicio de alertas

Revision procedimientos de Atencién al cliente. Acciones de mejora

Redefinicion perfiles SL-ATR

- Identificacion de perfiles del SL-ATR personalizados

Gestor de comunicaciones. Redefinicion del envio de notificaciones

Renovacién de la web de Enagds GTS

Renovacién del portal SL-ATR
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