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M iSSé O Politica de SGI
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Dados Técnicos da Pesquisa

Segmentos:
. . * Termelétrico;
Objet“IO: * Industrial;
0 o ’  Matéria-Prima;
Conhecer a opiniao e o nivel . Comercial;

* Residencial;
e Veicular;
* Autogeracdo/Liquefacao

de satisfacao dos clientes.

Periodo avaliado:

. Janeiro a Dezembro de 2025
Metodologia:

Pesquisa com aplicacdo de questionario. Aplicagao da pesquisa:
03/12/2025 a 15/04/2026
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Residencial
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Segmentos e Clientes

ooo
Veicular .
Comercial Termelétrico

426 189

Clientes receberam o Clientes responderam
questiondrio da pesquisa 44%

Matéria-Prima

A Pesquisa de Satisfacdao Anual de 2025 apresentou um indice de adesdao de 44,37%, totalizando 189
questionarios validados de um universo de 426 clientes aptos. O esforco amostral resultou em uma margem
de erro de 5,34%, com um nivel de confianga de 95%. Tais indicadores conferem alta robustez estatistica aos
dados coletados, superando os padrdes usuais de mercado para pesquisas corporativas extensas e garantindo
a fidedignidade dos resultados para fins de auditoria e gestao estratégica.



Industrial

&

Matéria-Prima

-3

Veicular
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Participacao dos Clientes

64 Clientes
52 Participantes

2 Clientes

2 Participantes
(Carboman e Carboxi)

5 Clientes
5 participantes

Comercial

133 Clientes
52 Participantes

221 Clientes
76 Participantes

Termelétrico

1 Cliente

1 Participante
(J&F - Ambar)

1 Cliente

1 Participante
(Eneva - Azulao)
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Avaliacao/Ano - 2025

COMERCIAL (Pré Venda)

ENGENHARIA

OPERAGCAO, MANUTENGAO E MEDICAO

AREAS / ITENS AVALIADOS — POS VENDA
FINANCEIRO

COMUNICACAO

PRODUTO

IMAGEM
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Evolucao da Participacao dos Clientes
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390

(81%)

236

154

2024

Na Pesquisa de Satisfacdao os entrevistados avaliaram a empresa em uma escala de 1 a 4, onde:

W Responderam

Evolugao da participagao dos clientes

Ndo Responderam

426

(44%)
189

4 = Muito Bom | 3 =Bom | 2 = Regular | 1 = Ruim | NA = Ndo se aplica

2025

237




Comercial - Pré Venda/Ligacao

Resultados Anteriores Questdes - 2025
86,14 2
% ATENDIMENTO COMERCIAL (PRE VENDA)
Totsl I £7,31%
Fechamento do acordo contratual | 88,21%
Abordagem inicial | 86,40%
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Resultados Anteriores

84,58

2022

86,75

2023
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Engenharia

Questoes - 2025

ENGENHARIA DE INFRAESTRUTURA DO GAS NATURAL

Tora! I 55,57

Cumprimento de prazos | 88,45%
Organizag¢do no processo de obra | 88,59%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Evolugao da Satisfacao dos Clientes

100%

88,44% 88,52%
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Qualidade Seguranca Meio Ambiente e Saude

Resultados Anteriores

89,20
%

2022

88,48
%

2023
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Questoes - 2025

Toral | 56,95%

Utilizacdo de EPI's, Seguranca e Normas ' | 88,74%

[

Sinalizagdo de Protegdo ' 85,22%

[
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Evolugao da Satisfacao dos Clientes

100% o
89,11% 86,98%
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2024 2025
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Operacao,

Resultados Anteriores

86,77

0,

2022

87,54
%

2023
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Manutencao e Medicao

Total

Atendimento de O&M
Conservacgdo das Instalagdes
Medicao

Falha de Fornecimento

100%

80%

60%

%

40%

20%

0%

Questoes - 2025

88,27%
| 86,05%
| 88,30%

| 87,57%

| 91,18%

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

Evolugao da Satisfacao dos Clientes

88,08% 88,27%
2024 2025
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Pos Venda

Resultados Anteriores Questoes - 2025

85,88

% Total 86,24%

Acesso as informagdes (Canal Cliente) | 86,01%

Agilidade da equipe de Pés Venda | 86,17%

Gestdo Contratual | 86,17%

Atendimento do SAC | 86,61%

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

2022

Evolugao da Satisfacao dos Clientes

100%

88,06% 0
86,04 » 86,24%
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=
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20%
202
023 0%
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Resultados Anteriores
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83,89

2022

84,95%

2023

Financeiro

Questodes - 2025

Atendimento 86,29%
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Evolugao da Satisfacao dos Clientes

100%

88,90% 86,29%
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Resultados Anteriores
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82,80%

2022

83,18

2023

Comunicacao

Questodes - 2025

Interacdo com os Canais de Comunicagdo 84,70%
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Informacdes sobre a Cigas I 85,11%
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Evolugao da Satisfacao dos Clientes

84,67% 84,90%
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Produto — Gas Natural

Resultados Anteriores Questodes - 2025

87,30

X T N  ©5,90%

Redugio dos custos | 87,77%
Contribui¢do | 89,47%
Qualidade | 89,46%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2022

Evolugao da Satisfacao dos Clientes

100% o 0
88,41 89,22% 88,90%

0% I I
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Empresa/Imagem

Resultados Anteriores Questoes - 2025
85,00
IMAGEM:
oot Y =,
Avaliacdo da CIGAS quanto a credibilidade da Instituicio | . | 89,95%
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Satisfacao por Segmento

£ 87,06%
oo
Matéria Prima Comercial Térmico Industrial Residencial Autogeragdo/Liquefacio Veicular

* Priorizamos a andlise por segmentos para garantir que as estratégias da Cigds reflitam a realidade de cada cliente. Ao expandir a visGo para além
das médias gerais, asseguramos um atendimento técnico, personalizado e alinhado as necessidades reais de cada setor.

* Em 2025 participaram da pesquisa 189 clientes, sendo: 5 clientes Veiculares, 52 clientes Residenciais coletivos, 77 clientes Comerciais, 51 clientes
Industriais, 1 cliente de Autogeracgdo/Liquefacdo e 1 cliente Térmico. Na representacdo grdfica, nota-se que apenas o segmento Veicular néo
. atingiu a meta estabelecida de 85%.
ﬁ CIgas ez
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B /
Conclusao da PSC 2025

A pesquisa foi baseada nas areas e itens considerados fundamentais pelos clientes usuarios de
gas natural. Sao elas:

Relacionamento, condi¢coes comerciais, negociacao, fornecimento, produto, meio ambiente,
cobranca e imagem da Companhia.

A pesquisa apontou resultados satisfatorios na maioria dos topicos pesquisados.

Abaixo o resultado da satisfacao por area e item:

* 87,31% GECOM
* 88,52% GEENG
* 88,27% GEOPE
* 86,98% GQSMS
* 86,24% GECOR

86,29% GEFIN

84,90% COMUNICACAO
88,90% PRODUTO
89,95% IMAGEM

¢ cigas =z
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Contribuicao em Solucoes Energéticas - GN

Resultados Anteriores

84,44

2022

79,39

2023
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Evolugao da Satisfacao dos Clientes
100%

, 88,36%
S0 84,32%

80%
70%
60%

50%

%

40%

30%

20%

10%

0%
2024 2025

Em 2025, 88,36% dos clientes que responderam & pesquisa afirmaram que a CIGAS contribui em solucdes energéticas
para seu negdocio. Esse percentual representa um marco positivo, pois a companhia superou a meta estabelecida de
85%. Apds a oscilagdo negativa ocorrida em 2023 e a recuperacéo gradual em 2024, o indice de satisfacGo em 2025
consolidou uma tendéncia de alta, atingindo o melhor resultado do periodo analisado e ultrapassando o objetivo
institucional.

20



Indicacao da Cigas

Resultados Anteriores Evolucao da Satisfagao dos Clientes

100% 98,31% 97,88%

94,44
90%
80%

70%

60%

50%

%

2022 40%

30%
96,05%
20%

10%

0%
2024 2025

« Em 2025, 97,88% dos clientes pesquisados indicam a CIGAS para outra empresa ou amigo. O resultado mantém o patamar de
exceléncia e demonstra a alta satisfagdo dos clientes com os servigos prestados pela Companhia.

Comparando os dados com o ano anterior (2024), houve uma leve oscilagdo negativa de 0,43%, entretanto, o indice permanece
extremamente elevado. Os resultados histdricos reforcam a consisténcia da marca, com percentuais sempre acima de 94%

é Cigas I Ratoras desde 2022.

2023 .
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Resultados Anteriores

86,11
%

2022

86,91%

2023
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Visao Geral

Evolucao da Satisfacao dos Clientes
100%
90% 88,23% 87,42%
80%
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20%

10%

0%
2024 2025

De modo geral, a pesquisa de 2025 indicou uma satisfagéo dos clientes de 87,42%, resultado que permanece superior a meta
estabelecida de 85%. Comparado ao ano anterior (2024), houve uma redugéo de 0,81% no indice, mas o desempenho segue
consolidado acima do objetivo.

Ao longo dos anos, a Companhia performa resultados acima da meta, evidenciando a qualidade em nosso produto e a
eficiéncia em nossos servigos ao longo dos anos.
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Obrigado(a)!

Duvidas e sugestoes:

Nome: Thiago Lima

Setor: GECOR

E-mail: thiago.lima@cigas.com.br

Telefone: (92) 3303-3216
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