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Visao:
Consoli.dar o gas natural no mercado amazonense superando a marca de 44 mil unidades consumidoras contratadas até 2029. Valores
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Missao
Promover solucdes energéticas a partir do gas natural, contribuindo para o desenvolvimento econémico e socioambiental do estado do Amazonas.
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Promover solugcdes energéticas a partir do gas natural, con-

tribuindo para o desenvolvimento econdmico e socioambiental
do estado do Amazonas.

V ® ~J
Consolidar o gas natural no mercado amazonense superando a
marca de 44 mil unidades consumidoras contratadas até 2029.
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POLITICA DE SGl

A CIGAS - Companhia de Gas do Amazonas, empresa de comerciali-
zagao e distribuicdo de Gas Natural do Estado do Amazonas, funda-
mentada em seus principios e estratégias, compromete-se em:

Atender aos requisitos legais e outros aplicaveis ao negdcio;
Proteger o meio ambiente, prevenir a poluicdo e minimizar os
impactos ambientais, incluindo as mudangas climaticas;

Agir proativamente frente aos riscos associados as suas atividades;
Capacitar e Desenvolver seus colaboradores estimulando o
crescimento pessoal e profissional, promovendo a equidade e
respeito a diversidade;

Aprimorar continuamente o sistema de gestao integrado na busca
de sua exceléncia operacional;

Aumentar a satisfacdo das partes interessadas;

Promover a salide, seguranga e bem-estar de seus colaboradores;
Integrar, envolver e influenciar parceiros e fornecedores nas
diretrizes do SGI, ética e transparéncia da Companhia.

Sao objetivos do Sistema
de Gestao Integrado:

Melhorar a satisfacdo do cliente;

Reduzir o impacto ambiental;

Aumentar a seguranca no trabalho e processos;
Aumentar a eficiéncia operacional;

Atender aos requisitos legais aplicaveis;
Promover a melhoria continua.
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Dados Técnicos da Pesquisa

Objetivo:
Conhecer a opiniao e o nivel de satisfacao dos clientes.

Metodologia:
Pesquisa com aplicagao de questionario.

Segmentos:

* Termelétrico;

* Industrial;

* Matéria-Prima;

* Comercial;

* Residencial;

* Veicular;

* Autogeracdo/Liquefagdo

Periodo avaliado:
Janeiro a Dezembro de 2024

Aplicacao da pesquisa
19/11/2024 a 28/02/2025
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Segmentos dos Clientes Pesquisados

RESIDENCIAL INDUSTRIAL MATERIA-PRIMA COMERCIAL TERMICO

AUTOGERACAO/
LIQUEFAGCAO

390 “— Clientes receberam o
questionario da pesquisa

236 _ Clientes responderam

(61%)
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Participacao dos Clientes na Pesquisa

A

i 62 Clientes /ﬂ‘ 115 Clientes
[~---] 60 Participantes 63 Participantes
INDUSTRIAL RESIDENCIAL
2 Clientes
2 Participantes
[ raeH (carboman e Carbox) 204 Clientes
105 Participantes

‘ 1 Cliente COMERCIAL
0 Participante

TERMICO (Eletronorte)

% 1 Cliente 5 Clientes
1 Participante 5 participantes

AUTOGERACAO/ (Azulao)
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Avaliacao/Ano - 2024

DMER

(Pré Venda)

OPERACAO, MANUTENCAO
E MEDIGAO

AREAS / ITENS POS VENDA

AVALIADOS

FINANCEIRO

COMUNICACAO

PRODUTO

E | .
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Evolucao da Participacao dos Clientes

Evolugao da participacao dos clientes

450

400 390
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300 283

236
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100
55
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2023 2024

H Responderam Ndo Responderam

4 = Muito Bom

3 =Bom

2 = Regular

1 =Ruim

NA = Néo se aplica
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Comercial - Pré Venda/Ligacao

Resultados Anteriores

86,01%

2021

86,14%

2022

Questoes - 2024

Fechamento do acordo contratual | 86,70%
Abordagem inicial | 88,86%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Evolugao da Satisfagcao dos Clientes

100%

86,57% 87,78%
80%
60%
x
40%
20%
0%
2023 2024
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Engenharia

Resultados Anteriores Questoes - 2024

85,36%

Toral | 55,44%

Cumprimento de prazos ' ' | 88,74%

Organizagdo no processo de obra ' ' | 88,14%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2021 Evolugdo da Satisfagao dos Clientes

100%
86,75% 88,44%

84,58%
80%

60%

%

40%

20%

0%
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Qualidade Seguranca Meio Ambiente e Saude

Resultados Anteriores Questoes - 2024
0,
89,10% Total — 89,11%
Solicitagdo de repostas no prazo | 87,34%
Cuidados com a seguranga | 90,13%
Seguranca da infraestrutura o 89,87%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
2021 Evolugao da Satisfagcao dos Clientes
100%
88,48% 89,11%

89,20% 30%

60%
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0% ||||||||||| |||||||||||
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Operacao, Manutencao e Medicao

Resultados Anteriores Questdes - 2024
87,09% Total 88,08%
Atendimento de O&M | 86,67%
Conservagao das InstalagGes | 88,57%
Medigcao | 86,70%
Falha de Fornecimento | 90,38%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2021 Evolucao da Satisfagao dos Clientes
100%
87,54% 88,08%
86,77% 80%
60%
x

40%

20%

0%

2022

2023 2024

f clgas s, 12



Pos Venda

Resultados Anteriores Questoes - 2024
85,84% Total 88,06%
Acesso as informagdes (Canal Cliente) | 86,68%
Agilidade da equipe de Pds Venda | 88,79%
Gest&o Contratual | 88,79%
Atendimento do SAC | 88,00%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2021 Evolucao da Satisfagao dos Clientes

100%
86,04% e

0% I I

2022 2023 2024
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Financeiro

Resultados Anteriores Questoes - 2024
85,80% ATENDIMENTO FINANCEIRO
Atendimento " 88,90%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
2021 Evolugao da Satisfagao dos Clientes
100% o
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83,89%
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Comunicacao

Resultados Anteriores Questdes - 2024
83,92% COMUNICACAO
oo 5,7
Interacdo com os Canais de Comunicacdo | 85,75%
Informagdes sobre a Cigas | |83,60%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Produto — Gas Natural

Resultados Anteriores Questoes - 2024
87,28% Total 89,22%
Reconhecimento do GN | 89,74%
Reducdo dos custos | 87,83%
Contribuigio | 89,43%
Qualidade | 89,87%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2021 Evolucao da Satisfagao dos Clientes
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f clgas s, 16

87,30% 80%

60%

%

40%

20%




S NI, v PAY
Empresa/Imagem

Resultados Anteriores Questoes - 2024

89,73%

Avaliacdo da CIGAS quanto a credibilidade da Instituigio 89,83%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2021 Evolucao da Satisfagao dos Clientes
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Satisfacao por Segmento

100 96,88%
87,54% 88.45% 88.48%
84,91%

80%

605

40%

20%

0%

Veicular Residencial Comercial Industrial Autogeracao/Liquefacao

Com o objetivo de aprimorar o acompanhamento da satisfacdo dos clientes da Companhia, a partir de 2024, passaremos a divulgar o indice de
satisfagdo de cada segmento atendido pela Cigds.

* Em 2024 participaram da pesquisa 236 clientes, sendo: 5 clientes Veiculares, 63 clientes Residenciais coletivos, 105 clientes Comerciais, 60
clientes Industriais e 1 cliente de Autogeragdo/Liquefagdo.
* Na representagdo grdfica, nota-se que apenas o segmento Veicular nGo atingiu a meta estabelecida de 85%.
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Conclusao da PSC 2024

A pesquisa foi baseada nas areas e itens considerados fundamentais pelos clientes
usuarios de gas natural. S3o elas: relacionamento, condi¢bes comerciais, negociacao,
fornecimento, produto, meio ambiente, cobranca e imagem da Companhia.

A pesquisa apontou resultados satisfatérios na maioria dos topicos pesquisados.
Veja o resultado da satisfacao por area e item:

e 87,78% GECOM

e 88,44% GEENG

e 88,08% GEOPE;

e 89,11% GQSMS;

e 88,06% GECOR;

e 88,90% GEFIN;

e 84,67% COMUNICACAO;
e 89,22% PRODUTO;

e 89,83% IMAGEM;
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Contribuicao em Solucoes Energéticas - GN

Resultados Anteriores Evolugdo da Satisfacdo dos Clientes
83,08% 100%

L 84,32%

79,39%
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20%

10%
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« Em 2024, 84,32% dos clientes que responderam a pesquisa, afirmaram que a CIGAS contribui em solucdes
energéticas para seu negocio. Esse percentual corresponde ao indice de satisfa¢do neste requisito, ndo alcancando a
meta de 85%. Houve uma oscilagdo de satisfa¢do nesse item, ocorrendo um crescimento no percentual de 2021 para
2022, jd em 2023 o indice obteve uma redugéo de 5,05% comparando com o ano anterior. Em 2024 houve um

2022 aumento de 4,93% em relagdo a 2023, entretanto, a meta de 85% de satisfagdo, néo foi atingida.
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Indicacdo da CIGAS

Resultados Anteriores Evolu¢ido da Satisfa¢cdo dos Clientes
100% 100% 96,05%

98,31%

90%
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70%
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50%

2021 20%

30%
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10%

0%
2023 2024

» Em 2024, 98,31% dos clientes pesquisados indicam a CIGAS para outra empresa ou amigo. O resultado demonstra a
satisfa¢do dos clientes com os servicos prestados pela Companhia.

* Comparando os dados com o ano anterior (2023), houve um crescimento no percentual de clientes que indicariam a
Companhia em 2,26%. Os resultados anteriores demonstram percentual sempre positivo, quando o item foi avaliado

2022 pelos clientes.
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Resultados Anteriores

86,69%

2021

86,11%

2022

Visao Geral

Evolugao da Satisfacao dos Clientes
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De modo geral, a pesquisa de 2024 indicou uma satisfagéo dos clientes de 88,23%, resultado superior ao da meta
estabelecida de 85%. Houve um aumento no percentual de satisfacdo em 2024 se comparado com o ano anterior
(2023), com o crescimento de 1,32%.

Desde 2021 a Companhia performa resultados acima da meta, evidenciando a qualidade em nosso produto e
eficiéncia em nossos servicos.

22
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Obrigado!

Davidas e sugestoes:

Nome: Linikel Gama.

Setor: GECOR/SAC

E-mail: atendimento@cigas-am.com.br

Telefone: (92) 3303-3245
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