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Gas do Amazonas
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Apresentacao

A Carta de Servicos da Companhia de Gas
do Amazonas traz informacdes sobre seus
servicos e de que forma os cidaddos podem
acessa-los.

Assim, a Companhia de Gas do Amazonas
apresenta as informagdes sobre os compro-
missos da Companhia com padrdes de qua-
lidade de atendimento e caracteristicas dos
servicos fornecidos, de forma a explicitar o
atendimento ao interesse coletivo que justi-
ficou a sua criacao.

Clique aqui para
voltar ao sumario
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CONSELHO DE ADMINISTRACAO

CARGO

Presidente
Vice-Presidente
Membro
Membro
Membro
Membro
Membro

NOME

Marco Antonio Oliveira Villela

Hermano Darwin Vasconcellos

Mattos Heraldo Beleza da Camara

André Gustavo Lins de Macedo

José Jhones Correa Lima

Maria Goreth dos Santos Vieira

Marcus Vinicius Cavalcante Albano de Souza

CONSELHO FISCAL

CARGO

Presidente
Suplente
Membro
Suplente
Membro
Suplente

Clique aqui para
voltar ao sumario

NOME

Heloysa Simonetti Teixeira
Marcelino Cleyton de Andrade Silva
Viviane Vieira de Souza

William Calixto de Assis

Ana Gladss Veras Silva Amorim
Paulo de Andrade Lima Filho

CARTA DE SERVICOS
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DIRETORIA EXECUTIVA

Diretor-Presidente Heraldo Beleza da Camara
Diretor Administrativo-Financeiro José Ricardo dos Santos Neto
Diretor Técnico-Comercial Clovis Correia Junior

DIRETORIA DA PRESIDENCIA

Diretor-Presidente

Secretaria Executiva

Assessoria Institucional

Geréncia Juridica

Geréncia de Governanca, Riscos e Compliance
Geréncia de Comunicacao Institucional
Comité Permanente de Licitacdo

Ouvidoria

DIRETORIA ADMINISTRATIVA E FINANCEIRA

Diretor Administrativo-Financeiro
Secretaria Executiva

Assessoria Financeira

Geréncia de Planejamento

Geréncia Financeira

Geréncia de Contabilidade

Geréncia de Tecnologia da Informagao
Coordenadoria de Gestdo de Pessoas
Coordenadoria Administrativa

Clique aqui para
voltar ao sumario

DIRETORIA TECNICO-COMERCIAL

Diretor Técnico-Comercial

Secretaria Executiva

Assessoria Técnica

Geréncia de Contratos e Relacionamento

Geréncia de Engenharia

Geréncia de Comercializagdo e Marketing

Geréncia de Operagao

Geréncia de Qualidade, Seguranga, Meio Ambiente e Saude
Geréncia de Mercado, Regulacao e Tarifa

CARTA DE SERVICOS
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Clique aqui para
voltar ao sumario

MISSAO

Promover solugdes energéticas a partir do gas natural, contribuindo para o
desenvolvimento econdmico e socioambiental do estado do Amazonas,
fortalecendo as relacbes com clientes e demais partes interessadas de
forma ética, responsavel e sustentavel.

VISAO

Consolidar o gas natural no mercado amazonense superando a marca de
35 mil unidades consumidoras contratadas ate 2028.

VALORES

W Valorizacao dos colaboradores;
Satisfagao do cliente;

) Inovacdo e melhoria continua;

¥ Preservacdo da vida;

@j Exceléncia nos resultados;

& Responsabilidade socioambiental;
5 Integridade e transparéncia.

CARTA DE SERVICOS
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Em suas atividades, a Companhia de Gas do
Amazonas presta os seguintes servicos:

(b Fornecimento de gas natural

Movimentacao de gas

®

Verificacao das condi¢oes operacionais
(pressao e vazao), composicao do gas e
poder calorifico, fornecidos pelo supridor

O

]
1

Religacao

Clique aqui para
voltar ao sumario

0 -0
s

)

Eal

CARTA DE SERVICOS

Atendimento a possiveis
vazamentos de gas natural
na RDGN

Atendimento para falha
no fornecimento

Acompanhamento de
obras de terceiros

11
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O QUE E?
Fornecimento de gas natural ao consumidor final por gasoduto ou outro modal.

QUEM PODE UTILIZAR?
Pessoas juridicas ou fisicas.

QUAIS REQUISITOS?
Estudo de viabilidade econdmica e assinatura do contrato.

QUAL O PRAZO DE RESPOSTA?
Definido no contrato de fornecimento.

COMO AGENDAR O SERVICO?

Por meio dos canais de atendimento do SAC (Servico de Atendimento ao Cliente)

Telefone: 117

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

Site: https://www.cigas-am.com.br/fale-conosco ou

Presencial: sede da Companhia, localizada na Av. Torquato Tapajos, 6.100, Bairro: Flores,
Manaus — AM, CEP 69058-830.

Clique aqui para
voltar ao sumario 1 3
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Clique aqui para
voltar ao sumario

Companhia de
Gas do Amazonas

QUAIS AS PRINCIPAIS ETAPAS DESSE SERVICO?

® Solicitacao do servico de fornecimento de gas natural;

® Analise de viabilidade técnica e econdmica do fornecimento;

® Informacdo ao usuario do resultado e condi¢des contratuais;

® Se positivo, celebracdo de contrato de fornecimento ou de adesao;
@ Elaboracao de projeto executivo de fornecimento;

& Obtencao de licencas/autorizacoes;

& Construcao das instalacoes;

® Procedimentos operacionats;

® Inicio do fornecimento.

CARTA DE SERVICOS

14



¥

(@)
UD
@ 4
©
wd
c
)
E
>
O
>

"))
\@
O

)
d




f cigas «. CARTA DE SERVICOS

O QUE E?
Modalidade de prestagdo dos servicos locais de gas canalizado para atendimento aos
consumidores livres, autoprodutores e autoimportadores.

QUEM PODE UTILIZAR?

Pessoas juridicas enquadradas como usuario do servigo de movimentacao de gas, na forma da
Resolucao n° 003/2022-CERCON/ARSEPAM, que autoriza a Iinstituicdo e regulamenta a
modalidade de Servicos de Distribuicdo intitulada Servicos de Movimentacdo de Gas, assim como
estabelece as condi¢bes gerais da sua prestagao no estado do Amazonas.

O usuario pode obter mais informagdes sobre esta modalidade por meio dos canais de
atendimento do SAC (Servico de Atendimento ao Cliente)

Telefone: 117

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

QUAIS REQUISITOS?
- Atender o disposto na Resolugao n° 003/2022-CERCON/ARSEPAM.

Clique aqui e
acesse a Resolugao

Clique aqui para
@ voltar ao sumario 1 6
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QUAL O PRAZO DE RESPOSTA?

30 (trinta) dias contados do recebimento, pela Concessionaria, do aviso prévio e/ou da solicitacao
de prestacao do servigco de movimentacao de gas emitida(s) pelo agente interessado, observado o
disposto na Resolucao n°® 003/2022 - CERCON/ARSEPAM.

COMO AGENDAR O SERVICO?

Por meio de emissao do aviso prévio e/ou da solicitagdo de prestagdo do servigo de movimentacao
de gas destinada(s) a Geréncia de Comercializagdo e Marketing da Cigas e ao 6rgao regulador,
localizadas nos seguintes enderecos:

Cigas: Av. Torquato Tapajos, 6.100, Bairro: Flores, Manaus — AM, CEP 69058-830.
ARSEPAM: Av. Alvaro Maia, 2.357- 11° andar - sala 1101 - Adrianopolis - Ed. Comercial Corporate
Trade Center, Manaus — AM, CEP 69057-035.

QUALIS AS PRINCIPAIS ETAPAS DESSE SERVICO?
Conforme procedimento definido na Resolugéo n® 003/2022 - CERCON/ARSEPAM.

Clique aqui e
acesse a Resolucao

Clique aqui para
voltar ao sumario 1 7
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Verificacao das
condicoes operacionais
(pressao e vazao),
composicao do gas e
poder calorifico,
fornecidos pelo
supridor
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Clique aqui para
voltar ao sumario
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Gas do

O QUE E?
Validacao das condicGes operacionais de pressao, temperatura e poder calorifico superior (PCS) do
gas natural fornecido.

QUEM PODE UTILIZAR?
O cliente pessoa juridica.

QUAIS REQUISITOS?
Analise da solicitacao, programacao do servigo, execucao da atividade em campo e envio ao
cliente dos dados levantados e conclusao do processo.

QUAL O PRAZO DE RESPOSTA?
E de 10 (dez) dias uteis, contados do recebimento, pela Cigas, da solicitacao do usuario.

COMO AGENDAR O SERVICO?

Por meio dos canais de atendimento do SAC (Servico de Atendimento ao Cliente)

Telefone: 117

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

Site: https://www.cigas-am.com.br/fale-conosco ou

Presencial: sede da Companhia, localizada na Av. Torquato Tapajos, 6.100, Bairro Flores,
Manaus — AM, CEP 69058-830.

19
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QUALIS AS PRINCIPAIS ETAPAS DESSE SERVICO?

™ Solicitagdo de verificacdo das condicdes operacionais de pressdo e vazao por parte da Cigas, e
Poder Calorifico Superior (PCS) e composicao do gas, direto do supridor;

™ Analise da solicitacao enviada a Cigas;

@ Realizagdo da medicao do nivel de pressao, vazao e/ou Poder Calorifico Superior (PCS) individual.

COMO O USUARIO CONSEGUE CHECAR O ANDAMENTO DO SERVICO E SE MANIFESTAR, AO
FINAL, SOBRE ELE?

Por meio do SAC - Servico de Atendimento ao Cliente, de segunda a sexta-feira, no horario comercial
(7h as 17h). Em situagdes de emergéncia ou reclamacao, ligar para 117 e selecionar a opgao 1, que a
ligagado sera direcionada ao Centro de Controle Operacional, que funciona 24h por dia, em todos os
07 dias da semana.

Clique aqui para
voltar ao sumario 20
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O QUEE?
Restabelecimento do fornecimento do gas natural ao cliente, apds sanadas as pendéncias que
originaram a interrupcao.

QUEM PODE UTILIZAR?
O cliente pessoa fisica ou juridica.

QUAIS REQUISITOS?
Sanar as pendéncias que originaram a interrupgao do fornecimento.

QUAL O PRAZO DE RESPOSTA?
* 24 (vinte e quatro) horas para clientes do varejo (comercial e residencial);
* 96 (noventa e seis) horas para clientes industriats.

COMO AGENDAR O SERVICO?

Telefone: 117

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

Site: https://www.cigas-am.com.br/fale-conosco

QUAIS AS PRINCIPAIS ETAPAS DO SERVICO?

™ Validagao da eliminacao das pendencias;

™ Programacao do servico;

@ Aplicacao da Lista de Verificacdao das instalacdes (LV) até o CRM.

COMO VERIFICAR O ANDAMENTO DO SERVICO E SE MANIFESTAR, AO FINAL, SOBRE ELE?
Por meto dos canais de atendimento do SAC acima listados.

Clique aqui para
voltar ao sumario 2 2
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Clique aqui para
@ voltar ao sumario 2 3
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Clique aqui para
voltar ao sumario

S8 Mhednas CARTA DE SERVICOS

O QUE E?
Atendimento imediato para fuga indesejavel de gas natural na RDGN da Cigas.

QUEM PODE UTILIZAR?
O cliente, pessoa fisica ou juridica, ou qualquer pessoa podem comunicar a ocorréncia a Cigas.

QUAIS REQUISITOS?

Nao ha requisitos. A Cigas atende todas as ocorréncias de vazamento na sua Rede de Distribuicao
de Gas Natural, ndo se responsabilizando por eventos nos equipamentos ou instalacdes internas
do cliente.

QUAL O PRAZO DE RESPOSTA?
* 24 (vinte e quatro) horas para atendimentos programados;
 Imediato, em casos emergenciais.

COMO AGENDAR O SERVICO?

Telefone: 117, opcéo 1.

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

Site: https://www.cigas-am.com.br/fale-conosco

24
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QUAIS AS PRINCIPAIS ETAPAS DO SERVICO?

 Inspecao visual e com detector de gas para identificagdo do possivel vazamento;

® Caso seja identificado vazamento, bloqueio da(s) valvula(s) visando sanar o vazamento;

@ Corregéo da nao conformidade que esteja sob responsabilidade da Cigas. Em caso de areas
internas dos clientes, o cliente é informado do vazamento e solicita-se entrar em contato com o
CCO (117) para se informar das empresas indicadas para execucao do servico;

COMO VERIFICAR O ANDAMENTO DO SERVICO E SE MANIFESTAR, AO FINAL, SOBRE ELE?
Telefone: 117

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

Site: https://www.cigas-am.com.br/fale-conosco

Clique aqui para
voltar ao sumario 2 5
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O QUE E?
Atendimento para ocorréncia que afeta o fornecimento de gas para o cliente.

QUEM PODE UTILIZAR?
O cliente pessoa fisica ou juridica.

QUAIS REQUISITOS?
Nao ha requisitos, podendo qualquer cliente informar a ocorréncia para eliminacao da causa,
limitada as instalagdes da Cigas.

QUAL O PRAZO DE RESPOSTA?
Imediato.

COMO AGENDAR O SERVICO?

Telefone: 117

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

Site: https://www.cigas-am.com.br/fale-conosco

Clique aqui para
@ voltar ao sumario 2 7
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Clique aqui para
voltar ao sumario

QUAIS AS PRINCIPAIS ETAPAS DO SERVICO?

& Avaliacao da ocorréncia;

® Manutencao, se necessaria;

™ Liberacao do fornecimento de gas para o cliente.

COMO VERIFICAR O ANDAMENTO DO SERVICO E SE MANIFESTAR, AO FINAL, SOBRE ELE?
Utilizando-se os meio dos canais de atendimento acima listados.

CARTA DE SERVICOS

28
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O QUE E?
Disponibilizacao de colaborador da Cigas e/ou prestador de servicos por ela contratado, para
acompanhar obras de terceiros proximas a Rede de Distribuicao de Gas Natural.

QUEM PODE UTILIZAR?
Qualquer parte interessada.

QUAIS REQUISITOS?

Apresentacao do projeto de construcao e demais documentos aplicaveis para liberagdo da obra
pretendida;

Avaliacao da documentacao e viabilidade.

QUAL O PRAZO DE RESPOSTA?
10 (dez) dias para avaliacdo da documentacao e resposta.

COMO AGENDAR O SERVICO?

Telefone: 117

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

Site: https://www.cigas-am.com.br/fale-conosco

Clique aqui para
voltar ao sumario 3 0
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QUAIS AS PRINCIPAIS ETAPAS DO SERVICO?

® Avaliagao da documentacao e realizacao de apontamentos pela area de engenharia da Cigas;
™ Liberacao do projeto, apos atendimento aos apontamentos acima;

& Acompanhamento da obra pela Cigas.

COMO VERIFICAR O ANDAMENTO DO SERVICO E SE MANIFESTAR, AO FINAL, SOBRE ELE?
Telefone: 117

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

Site: https://www.cigas-am.com.br/fale-conosco

Clique aqui para
voltar ao sumario 3 1
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‘ LIGUE 117
O QUE E?
O numero do gas natural, tem a finalidade de informar, atender

solicitagSes de suspeitas de vazamento na rede de gas natural,
reclamacdes de escavagbes nas proximidades da rede,

EMERGENCIA

Considera-se emergéncia toda ocorréncia na

esclarecimentos de duvidas a respeito da prestacdo dos servigos. rede de distribuicdo de gas natural no Amazo-

E uso, também, para contato em caso de emergénCLas. nas, que resulte ou possa resultar em danos as

instalacdes, as pessoas, ao patrimonio e/ou ao

- . meio ambiente, exigindo a adogdo imediata de

- P'lantao 24h, 7 dias por semana. agoes corretivas para o controle da situacao e
- Ligagao gratuita. minimizag&o de suas consequéncias..

QUEM PODE UTILIZAR?
Qualquer parte interessada.

QUAIS REQUISITOS?
Nao ha exigéncia de requisitos, apenas identificacao pessoal para resposta (telefone ou endereco
eletrénico), a qual pode ser sigilosa.

QUAL O PRAZO DE RESPOSTA?
O prazo varia de acordo com a demanda e sera informado no ato do recebimento da manifestacao.

Clique aqui para
voltar ao sumario 3 3
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COMO AGENDAR O SERVICO?

Telefone: 117

Horario de atendimento: O 117 esta disponivel para atendimento, de segunda a sexta-feira, no
horario comercial (7h as 17h). Em situagdes de emergéncia ou reclamacao, as ligagdes serao
direcionadas ao Centro de Controle Operacional, que funciona em plantdao 24h por dia, em todos
os 07 dias da semana.

QUALIS AS PRINCIPAIS ETAPAS DESSE SERVICO?

™ Entrar em contato com a Cigas pelo niumero telefénico mencionado acima;
M Registrar sua manifestacgao;

M Retorno com resposta dentro do prazo informado no atendimento.

COMO O USUARIO CONSEGUE CHECAR O ANDAMENTO DO SERVICO E SE MANIFESTAR, AO
FINAL, SOBRE ELE?
Por meio dos canais de comunicagao como o SAC - Servico de Atendimento ao Cliente
Telefone: 117
E-mail: atendimento@cigas-am.com.br
Site: https://www.cigas-am.com.br/fale-conosco
Presencial: na sede da Companhia, localizada na Av. Torquato Tapajds, 6.100, Bairro Flores,
Manaus — AM, CEP 69058-830.

Clique aqui para
@ voltar ao sumario 34
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O QUE E?
Site de relacionamento disponibilizado pela CIGAS, aos Clientes contratados, para acesso de
Danfes, Boletos, Informativos, entre outros documentos, conforme tutorial a seguir:

fcigas | CanalCliente

:

RN A3 Natral? Ligue 117

1

Acesse o site
www.cigas-am.com.br

INICHY A CHaAS GAS MATURAL SEGURANTA LECITALOES ALESSBILIDADE FALE CONDILO i SIC | L i ACESHO A IREORMAGAD
\ 2

% - .
l és i i v Clique no menu:
mpanni = .
c g : %5 do Amazonas e Canal Cliente

( 5 p,m INDUSTRIA ) g L

Clique aqui para
E] voltar ao sumario 3 5
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CanalCliente °

vocé receberd um usuario e senha de acesso no seu e-mail informado.

Para logar, informe usuario e senha e clique em conectar.

CanalCliente

Usuario
Senha
Ambiente

| L1, Rotinas disvias | [#, Codastros e processas

Esgueci minha senha

Clique no médulo:
Faturamento — Consulta ao Lote

# cigas

36

Clique aqui para
voltar ao sumario
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CanalCliente

| %, fotinas chdrias | [#) Cadastros ¢ processos 9 Lkiliins

CARTA DE SERVICOS

Periodo Walor Wendmento Pagamento
& Charrifti:
- 0402017 atd 1ONOS 2017 L0326 50 o0y

Valor Pago

vencimento, data de pagamento (utilizar o filtro), etc.

fcigss | CanalCliente

. ﬂ,’: Rotings didrizs | F_’,

Clique aqui para
voltar ao sumario

Cadastros @ processes | ¢ writiirio

(- 04/09/2017 abé 10/05/2017 1.038,40 200007
XML - Nota de Consumao de Gis
Damfe - Nota de Consurno de Gis
Boleto

Clique na seta para baixo do peri-
odo e surgira as documentacoes.
Clique na documentagdo para
baixa-la (download).

I Filtros

Serao apresentadas as informacdes conforme o periodo de faturamento, valor,

Clique no filtro para obter
informacdes de faturas pagas,
em aberto ou todas.

37
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§ cigas CanalCliente

CARTA DE SERVICOS

G

Os/CP9 2007 aké 10,05/ 2017

Valar

1.038,40

Venciniento Pagamenta

200088017 0,00

No filtro, configure conforme sua necessidade.

Pagma

lidel

* Filtros

Clique aqui para
voltar ao sumario

38
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Clique aqui para
voltar ao sumario
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OUVIDORIA

O QUE E?

Canal de recebimento, registro, analise, encaminhamento as areas pertinentes, bem como o
acompanhamento do tratamento e resposta de todas as manifestagdes internas ou externas, sejam
elas sugestdes, elogios, solicitacdes, reclamacdes e/ou denuncias, relativas as politicas e servigos
prestados pela Cigas, com vistas a avaliacao da efetividade e ao aprimoramento da gestdo. Em caso
de manifestacdo para urgente atendimento relacionado a rede de gas natural, entre em contato
pelo telefone 117 (Servico de Atendimento ao Cliente).

QUEM PODE UTILIZAR?
Qualquer parte interessada: colaboradores da Cigas, clientes, prestadores de servico, empresas
privadas, publico em geral.

QUAIS REQUISITOS?
Ndo ha requisitos para a manifestagao.

QUAL O PRAZO DE RESPOSTA?
30 (trinta) dias ao manifestante, podendo ser prorrogado por mais 30 dias, caso seja necessaria
apuracgao pela Comissao de Etica da Cigas.

COMO AGENDAR O SERVICO?
Portal Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br

E-mail: ouvidoria@cigas-am.com.br
Telefone: (92) 3303-3270
Presencial: Na sede da Cigas, na sala da Geréncia de Governanga, Riscos e Compliance - GEGRC, Av.

Torquato Tapajos, 6.100 - Flores, Manaus - AM, 69058-830, de segunda a sexta-feira, no horario
comercial (7h as 17h), ou ainda por meio da nossa CAIXA COLETORA DE MANIFESTACOES que esta
localizada na sede da Cigas.

CARTA DE SERVICOS
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QUAIS AS PRINCIPAIS ETAPAS DESSE SERVICO?

@ Acessar os canais de atendimento listados acima;

@ Registrar a manifestacao;

@ Recebimento e cadastro pela Ouvidoria;

®Encaminhamento da manifestacao as areas pertinentes;

® Avaliagcdo da procedéncia da demanda;

@ Adocao das medidas cabiveis pela Cigas;

@ Envio da resposta final ao demandante, se o atendimento nao for anonimo.

COMO VERIFICAR O ANDAMENTO DO SERVICO E SE MANIFESTAR, AO FINAL, SOBRE ELE?
Pelo portal Fala.BR; https://falabr.cgu.gov.br/, pelo e-mail "ouvidoria@cigas-am.com.br", pelo
telefone (92) 3303-3270 ou atendimento presencial na sede da Companhia, localizada na Awv.
Torquato Tapajés, 6.100. Bairro: Flores. Manaus — AM - CEP: 69058-830, de segunda a sexta-feira, no
horario comercial (7h as 17h).

Clique aqui para
@ voltar ao sumario 40
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S8 Miednas CARTA DE SERVICOS

SIC - SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

O QUE E?

O Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC) é a unidade responsavel por receber e responder os
pedidos de informacao referentes exclusivamente a Cigas, feitos com base na Lei n® 12.527/2011,
conhecida como Lei de Acesso a Informacao (LAI), que regulamentou o direito, previsto na
Constituicdo, de qualquer pessoa solicitar e receber dos 6rgaos e entidades publicas informacdes
por eles produzidas ou custodiadas.

QUEM PODE UTILIZAR?
Qualquer interessado pode fazer um pedido de acesso a informacao.

COMO FAZER SUA SOLICITACAO?

Portal Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br

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

Telefone: (92) 3303-3270

Presencial: Na sede da Cigas, Av. Torquato Tapajés, 6.100 - Flores, Manaus - AM, 69058-830, de
segunda a sexta-feira, no horario comercial (7h as 17h).

QUAL O PRAZO DE RESPOSTA?

20 (vinte) dias, podendo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa. Caso o
pedido de acesso seja negado conforme a Lei n® 12.527/2011, o solicitante pode recorrer no prazo
de 10 dias contados da sua ciéncia. O recurso sera dirigido a autoridade hierarquicamente superior
a que elaborou a resposta inicial, que devera se manifestar no prazo de 5 (cinco) dias.
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