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SOBRE
O RELATORIO

Como concessionaria responsavel pela
distribuicao de gas natural canalizado no Espirito
Santo, apresentamos, neste documento, os fatos,
acoes e resultados alcangados, no periodo de 2013
a 2015. As informacGes referem-se a Geréncia de
Marketing e Comercializagao de Gas Natural da
Petrobras Distribuidora.

Dividimos a estrutura do documento em oito
capitulos, considerando os assuntos mais
relevantes ao conhecimento do publico.

Solicitagdes de esclarecimentos ou sugestoes
sobre este relatorio podem ser feitas pelo e-mail
gasnatural@br-petrobras.com.br

ou pelo telefone 0800 595 0197.
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INTRODUCAO

UMA HISTORIA DE EVOLUGAO NO ESPIRITO SANTO

Desde 1993, a Petrobras Distribuidora

é responsavel pela distribuicao de gas
natural canalizado no Espirito Santo. Neste
periodo, apresentamos uma trajetoria

de crescimento sustentavel nas esferas
econdmica, ambiental e social, que revela o
nosso compromisso com o estado e com os
capixabas.

0O Espirito Santo possui um dos mercados
de gas natural que mais cresce no Brasil.
Nos altimos anos, os esfor¢os conjuntos da
nossa forca de trabalho nos possibilitaram
ampliar o uso do gas natural e uma série de
resultados positivos.

Do inicio da concessao até o ano de 2015,
investimos RS 347 milhdes, possibilitando
atendimento aos segmentos residencial,
comercial, industrial, veicular e térmico,
com alcance de mais de 35 mil clientes no
estado, distribuidos em 440 km de rede. Em

2015, o volume de vendas distribuido foi de
3,38 MM m?*/dia.

Ainteriorizacao da rede foi um dos nossos
vetores de expansao e, em 2013 e 2014, os
projetos de constru¢do e montagem da rede
de gas natural canalizado foram finalizados
nos municipios de Colatina e S3o Mateus.

Ja na regidao metropolitana, os projetos de
expansao da rede em Vila Velha e Serra,
municipios mais populosos do Espirito
Santo, propiciaram aumento de consumo
para os segmentos residencial e comercial.

Nesses Gltimos anos, o desenvolvimento
do segmento industrial se deu por meio
dainterligacdo de novos clientes a nossa
rede, além de melhorias na infraestrutura
existente no sistema de distribuicado. Esse
segmento abrange clientes de setores,
como: siderurgia, papel e celulose, ceramica
e mineracao.

0 segmento comercial vem apresentando
um crescimento significativo. Em 2013,
obtivemos um recorde de captacao, quando
conectamos a rede 91 clientes comerciais,
totalizando 488 clientes no ano de 2015.

Devido ao baixo nivel dos reservatérios das
hidrelétricas e a necessidade de garantir o
fornecimento de energia elétrica, foi preciso
ampliar o abastecimento de gas natural
para o segmento termelétrico. O volume
comercializado, que em 2012 foi de 0,26 MM
m?/dia, em 2015 chegou a 1,03 MM m*/dia.

Trabalhamos diariamente para cumprir o
compromisso de ampliar a oferta energética
no estado. Assim, podemos nos orgulhar

de dizer que o gas natural tem um papel
fundamental na diversificacdo da matriz
energética do Espirito Santo.
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LINHA DO TEMPO
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LINHA DO TEMPO

VENCENDO DESAFIOS DE FORMA SUSTENTAVEL

Desde o inicio da concessao, superamos diversos desafios para desenvolver o mercado e
aumentar consideravelmente a oferta de gas natural. Destacamos alguns marcos relevantes
nesta trajetoria:

1994

Primeiro posto de
comercializacao de GNV
da concessado - Posto
Pioneiro.

2004

Primeiro hospital - Hospital

Infantil. 2008

- Primeira indistria a usar
o gas natural no processo
de cogeragao - Biancogres;
- Alcance de 10.000
unidades consumidoras.

R

Inauguragio do Centro
de Operagdes de Gas
Natural

2010

2002

Primeiro cliente
comercial - Hotel
Confort.

2003

Primeiro cliente
residencial - Edificio
Uirapuru.

consumidoras;

Itapemirim;

de Vitoria;

termelétrico.

2011

- Marca simbélica de 1 bilhdao
de m?® comercializados;

- Apresentacao do Plano de
Investimentos 2011-2015 da
concessionaria ao governo do
Espirito Santo e a sociedade
capixaba;

- Interiorizagao: inicio das
obras de Linhares.

- Alcance da marca de 20 mil unidades

- Interiorizagao: inauguracao da rede de
distribuicdo de Itapemirim e Cachoeiro de

- Inauguracao da Agéncia de Atendimento

- Inicio de fornecimento para o segmento

2013

Inicio de operagao do projeto estruturante
Linhares

- Expanséo do uso do gas natural, atendendo a
localidades ainda ndo conectadas diretamente
por dutos;

- Expansao das redes de distribuicao nos
municipios de Serra e Vila Velha, atendendo aos
segmentos residencial, comercial e veicular.

2012

- Interiorizacao: inicio das obras de Sao Mateus
e Colatina;

-12° Prémio Samarco de Exceléncia: premiada
pelo destaque na categoria insumos, referente
ao fornecimento de gas natural a Samarco
Mineracdao S.A. de 2011 a2012.
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LINHA DO TEMPO

VENCENDO DESAFIOS DE FORMA SUSTENTAVEL

m" 2015
- Inauguracéo do 12 Posto Avangado de Atendimento (PAA), no municipio de Serra;

- Langado mais um canal de atendimento para os clientes do gas natural, o chat; —
- Inicio de fornecimento para a Usina 8 da Vale.

Integragao Petrobras Comunidades 3 5 M I I
- A concessionaria participa ativamente da sele¢ao publica e tem o primeiro projeto

de investimento social aprovado em sua area de influéncia direta —a Escola de Masica
Tocando em Frente, de Cachoeiro de Itapemirim.
Inicio do funcionamento da agéncia de Vila Velha

Certificagdo SGI (Sistema de Gestéo Integrada) - Criagdo de ponto de atendimento presencial para
- A concessionaria conquistou a certificacao de seus processos nas normas ISO suporte aos clientes do municipio.
9001:2008, 1SO 14001:2004 e OSHAS 18001:2007, com o escopo "Receber, odorizar
e entregar gas natural canalizado por meio de redes de distribuicao da Petrobras - Inicio de fornecimento de gas natural ao Polo
Distribuidora S.A.". Industrial Civit I, no municipio de Serra.
2014
- Alcance da marca de 30 mil unidades consumidoras; 13° Prémio Samarco de Exceléncia - Inicio de fornecimento para a 42 Usina de Pelotizagao —
- Realizagdo de pesquisa de satisfagao para os segmentos - Destaque na categoria insumos pelo fornecimento de Samarco;
residencial, comercial, industrial e veicular. gas natural a Samarco Mineragdo S.A. de julho de 2012 a - Inicio do fornecimento de gas natural no municipio de Sao
junho de 2014. Mateus: dando continuidade ao projeto de interiorizacao da
Segundo projeto estruturante da concessionaria distribuicao de gas natural;

- Expansao dos segmentos residencial e comercial nos
municipios mais populosos do estado - Serra e Vila Velha;

- Manutencao da certificacdao no SGI:

éxito em 2014 na auditoria de manutencao da certificacao;

- Recorde de volume de vendas de gas natural no Espirito Santo:
marca anual de 1,27 bilhdo de m3 aumento de 12,4% comparado
ao ano de 2013.

- Inicio de operagao em Colatina.




8 | DISTRIBUICAO DE GAS NATURAL NO ESPIRITO SANTO / GESTAO - 2013 A 2015

REDE DE DISTRIBUICAO
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SOBRE O RELATORIO INTRODUCAO LINHA DO TEMPO

REDE DE DISTRIBUICAO GESTAO ATENDIMENTO RELACIONAMENTO DESEMPENHO

REDE DE DISTRIBUICAO

LEGENDA
EXPANDINDO A MATRIZ ENERGETICA POR TODO O ESTADO REWWR Transporte de Gas Natural
—— Rede de Distribuicao de Gas Natural
- ~ ——— Gasoduto de Gas Natural
AREA DE ATUACA}) [ Municipios com Abastecimento em Gas Natural
DA CONCESSIONARIA

Em dezembro de 2015, nossa rede de
distribuicdo alcangou 440,62 km de
extensdo no Espirito Santo, fornecendo
gas natural aos segmentos residencial,
comercial, industrial, veicular e térmico.
MUNICIPIOS COM REDE INSTALADA:

- Anchieta;

- Aracruz;

- Cachoeiro de Itapemirim;

- Cariacica;

- Colatina*;

- ltapemirim;

- Linhares*;

- Sao Mateus;

- Serra;

- Sooretama;

- Viana;

- Vila Velha;

- Vitoria.

* Projetos estruturantes: distribuigdo de

gas natural feita por modal dutoviario e
rodoviario.

6 municipios 13 municipios

Ampliagao da rede em 320,12 km.

atendidos atendidos
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REDE DE DISTRIBUICAO

EXPANDINDO A MATRIZ ENERGETICA POR TODO O ESTADO

2015: RS 14 milhodes

O planejamento para execugdo dos investimentos na expansao da rede de distribuicao de gas
natural foi fundamental para a diversificacdo da matriz energética do Espirito Santo. Até o ano
de 2015 foram investidos RS 347 milhdes, pautados em trés principais iniciativas:

35 MIL CONSUMIDORES

3,4 MILHOES DE M3/DIA EM MEDIA

R$ 347 MILHOES DE INVESTIMENTO

- Expansdo do segmento residencial/comercial;
- Interiorizacao da rede de distribuicao;
- Desenvolvimento do segmento industrial e outros projetos.

2014: RS 35 milhdes ACUMULADO
31 MIL CONSUMIDORES
INVESTIMENTO 3,5 MILHOES DE M*/DIA EM MEDIA
e~ RS 334 MILHOES DE INVESTIMENTO

2013: RS 75 milhdes ACUMULADO

27 MIL CONSUMIDORES DISTRIBUICAO DOS INVESTIMENTOS ATE 2015

3 M"-HGES DE M*/DIA EM MEDIA Expansao do Segmento Residencial/Comercial 33%

Rs 299 M".HGES DE INVESTIMENTO Interiorizacao da Rede de Distribuicao 39%

ACUMULADO
Desenvolvimento do Segmento Industrial e Outros Projetos 28%
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REDE DE DISTRIBUICAO

INTERIORIZACAO DA REDE DE DISTRIBUICAO

PROJETO LINHARES E
SOORETAMA

0 gas natural é recebido via gasoduto

na localidade de Regéncia, onde é
comprimido e transportado por modal
rodoviario, em carretas, por um trajeto de
33 km até o distrito de Bebedouro, local de
descompressao do gas natural e injecao na
rede de distribuicdo.

A obra para abastecimento do municipio de
Linhares entrou em operagao em 2013. J&
ainstalacdo da rede de Sooretama, que é
uma extensao da rede de Linhares, iniciou a
operacao em 2014.

As redes de distribuicao de Linhares
e Sooretama atendem a clientes dos
segmentos industrial, comercial e veicular.

PROJETO COLATINA E SAO
MATEUS

Ao longo de 2013, construimos também
redes de distribuicao para atendimento
aos municipios de Colatina e Sao Mateus.

O projeto de Colatina é nosso segundo
projeto estruturante no Espirito Santo, em
que a distribuicao de gas natural dutoviario
é complementada pelo modal rodoviario.

INVESTIMENTO
RS 23,12 milhoes

KM DE REDE
CONSTRUIDA
41,14 KM

CLIENTES
ATENDIDOS

VOLUME
ADICIONADO
10,3 milhoes m?

Dados referentes a interiorizagdo da
rede de distribui¢do, no periodo de
2073 a 2015.
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REDE DE DISTRIBUICAO

EXPANSAO DO SEGMENTO RESIDENCIAL/COMERCIAL

201 3 Considerando o crescimento imobiliario
no Espirito Santo, iniciamos em 2013 a

expansao da rede de distribuicao de gas = T
natural canalizado para atendimento aos | e & I NVEST' M E NTO
6,39 KM DE REDE municipios de Serra e Vila Velha. A previsdo _ T - RS 48'61 milhoes

para ligagao até 2019 é de 40 mil novos
clientes e, dessa forma, serdo necessarios

2014 investimentos da ordem de RS 67 milhdes, _ ; ‘ . . KM DE REDE

com a construcao de 66 km de rede e 942

ramais de ligacdo. | N e CONSTRUIDA
62'81 KM DE REDE Atéofinalde 2015, foram ligados 13.1 o ' - 80'49 KM

13 clientes, construimos 2.471 ramais e = :
instalamos 80,49 km de rede. = . i 170 1

2015 b Bl g cuenTes
""""""""""""""""""""""""""""""""""" - ATENDIDOS

11,30 KM oereo:

VOLUME
ADICIONADO
967.167 m*

Dados referentes a expansdo do
segmento residencial/comercial, no
periodo de 2013 a 2015.
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REDE DE DISTRIBUICAO

DESENVOLVIMENTO DO SEGMENTO INDUSTRIAL E OUTROS PROJETOS

Além das iniciativas concentradas na expansao dos segmentos residencial e comercial e a interiorizacao do gas
natural no Espirito Santo, a concessionaria também realizou investimentos dedicados ao desenvolvimento do

segmento industrial.

VALE E ARCELORMITTAL

Visando atender a crescente demanda

de gas natural nos segmentos de
beneficiamento de minério de ferro e
siderurgia, construimos um gasoduto para
fornecimento a 82 Usina de Pelotizacao da
Vale e ao Alto-forno 3 da ArcelorMittal,
localizados na regiao do complexo industrial
de Tubarao, em Vitéria e Serra. O gas
natural é fornecido a partir do ponto de
entrega de Vitoria.

BIANCOGRES

A Biancogres é o quinto maior consumidor
de gas natural no Espirito Santo e o
primeiro cliente de cogeragao da concessao.
A cogeragao é o processo que permite a

producao simultanea de energia elétrica e
térmica (calor ou frio) a partir de uma Gnica
fonte de combustivel, que pode ser o gas

natural, 6leo diesel, biomassa, entre outros.

E um sistema indicado para clientes que
possuem grande necessidade de energia
elétrica, calor, vapor, agua quente ou agua
gelada.

Em 2014, foi dado inicio ao fornecimento
de gas natural para a sequnda turbina de
cogeracao, instalada pela Biancogres, uma
das poucas turbinas do estado e uma das
mais modernas do pais.

CIVIT I

Em 2013 e 2014 foram realizados
investimentos para atendimento as

inddstrias deste polo, contribuindo

para a consolidagao do potencial de
desenvolvimento local. Neste projeto,

foi realizada construgdao e montagem de
8,15 km derede de aco 4" e 3,33 km de rede
de PEAD 63 mm, valvulas e ramais externos.

SAMARCO

O maior forno de pelotizagao do mundo foi
inaugurado no ano de 2014 pela mineradora
Samarco, fazendo parte da sua 42 usina.

QUILOMETRAGEM

| A0 | PEAD
2013 091km .
2014  983km  3,33km

//

ENTRE 2013 E 2015,
INVESTIMOS
APROXIMADAMENTE

RS 17 MILHOES
EM PROJETOS PARA O
DESENVOLVIMENTO DO
SEGMENTO INDUSTRIAL.
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GESTAO
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GESTAO

COMPROMISSO COM A FORCA DE TRABALHO

GESTAO DE PESSOAS

TREINAMENTOS

Entendemos que o desenvolvimento da for¢a de trabalho é fundamental para o
desenvolvimento das atividades da concessao. Entre 2013 e 2015, oferecemos
teinamentos institucionais e de capacitacao técnica, além do incentivo a participacdo
de empregados em eventos e workshops, promovendo a troca de experiéncias.

Horas treinadas por empregado 78,27 64 74,5
N2 de treinamentos por empregado 4,53 3,73 51
Indice de empregados treinados 100% 97%  96,6%

CAMPANHAS INTERNAS

0 bem-estar da sociedade e da forga de trabalho é um compromisso inerente a nossa
cultura. E nesse sentido que promovemos agoes e campanhas divulgando uma vida com
mais qualidade e sadde.

Ao longo do ano, sao realizadas palestras, encontros e campanhas de conscientizagao, como:
- Sadde no Carnaval;

- Outubro Rosa;

- Novembro Azul;

- Combate a Dengue;

- Prevencao de DST/AIDS;

- Campanhas de Sadde (Ergonomia, Obesidade, Diabetes, Estresse, Hipertensdo Arterial,
Doencas Degenerativas, Qualidade de Vida e Doengas no Sangue);

- Programa de Atencio ao Uso, Abuso e Dependéncia de Alcool, Tabaco e Outras Drogas;
- Sipat (Semana Interna de Prevencao de Acidentes de Trabalho);
- Campanha de Conscientizagao de Transito (Maio Amarelo);

- Programas de Seguranca e Saide Ocupacional.
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GESTAO

COMPROMISSO COM A SEGURANCA OPERACIONAL

3 NOTIFICACOES DE
GESTAO DA REDE DE GASODUTOS EVENTOS INTERFERENTES

DE TERCEIROS:

O controle da seguranca e da qualidade A concessionaria opera sua malha de pelo acompanhamento continuo as obras

da distribuicao do gas natural é feito no gasodutos com eficacia, por meio de de terceiros, notificando sempre que houver

Centro de Operagoes de Gas Natural. Com monitoramento da rede de distribuicao e eventos interferentes a rede de distribuicao.

profissionais especializados, as equipes TOTAL DE EVENTOS

de campo e da Central de Supervisao
e Controle, atuam na calibracao dos

equipamentos de medigao, vistoria da rede
e verificagao da qualidade do produto.

INTERFERENTES 2 5 2
NOTIFICADOS

OCORRENCIAS

COM VAZAMENTO

TOTAL DE EVENTOS
INTERFERENTES
NOTIFICADOS 3 52
OCORRENCIAS

COM VAZAMENTO

{1

TOTAL DE EVENTOS

INTERFERENTES 3 60
NOTIFICADOS

OCORRENCIAS
COM VAZAMENTO
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GESTAO

COMPROMISSO COM A QUALIDADE

CERTIFICACAO SGI - SISTEMA DE GESTAO INTEGRADO

O compromisso de assegurar o suprimento comprometimento em prestar servigos com
de gas natural para o estado do Espirito qualidade, respeitando o meio ambiente e
Santo é reforcado com a manutencao da zelando pela salde e seguranga da forga de

certificacdo do Sistema de Gestao Integrada ~ trabalho e dos parceiros.
(SGI), pelo Bureau Veritas, conquistada

inicialmente em 2013. A auditoria, realizada nas instalacoes

do Centro de Operagoes de Gas Natural,

Em sintese, a certificacao do SGlI abrange a certificagdo das normas

significa demonstrar a uma entidade internacionais de gestao IS0 9001

auditora independente, reconhecida em (qualidade), ISO 14001 (ambiental) e OHSAS
nivel nacional e internacional, o nosso 18001 (seguranga e salide ocupacional).

Foram verificados o alinhamento das
normas, disposicao e sequimento de
procedimentos requeridos, geragao
e controle de registros previstos e 0
cumprimento da legislagao nacional,
estadual e municipal.

Em 2014 e 2015 passamos com éxito por
ciclos de verificacao, com a realizacao
de auditorias de manutencdo do SGl,
garantindo mais um certificado.

0 SISTEMA DE GESTAO
INTEGRADO ABRANGE
AS CERTIFICACOES DA

1SO 9001:2008

I1SO 14001:2004

OHSAS 18001:2007

1ISO 9001 (QUALIDADE),

1SO 14001 (MEIO

AMBIENTE) E OHSAS 18001
(SAUDE E SEGURANCA
OCUPACIONAL).
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GESTAO e

PROJETO DE QUALIFICAGCAO DE
MAO DE OBRA

Iniciamos, em 2014, o projeto de
capacita¢ao de profissionais para atuagao
nos servigos de adequagdes internas

e conversoes de equipamentos a gas
natural. No decorrer do ano, trés turmas
de instalador convertedor gasista

foram formadas, totalizando 60 alunos
capacitados e 648 horas/aula aplicadas.
Isso refor¢a 0 nosso compromisso

com a qualificagdo, o crescimento e o
desenvolvimento da cadeia de negdcios que
envolvem o gas natural no nosso estado.




19 | DISTRIBUICAO DE GAS NATURAL NO ESPIRITO SANTO / GESTAO - 2013 A 2015

GESTAO

COMPROMISSO COM SEGURANCA, MEIO AMBIENTE E SAUDE (SMS)

ATIVIDADES DE SMS PROGRAMA VAZAMENTO ZERO PROGRAMA SEGURANCA EM a gestdo de seguranca, meio ambiente

e salde, na operagao de gas natural. Os
Realizamos palestras e treinamentos 0 Vazamento Zero consiste em reunides FOCO encontros sio bimestrais e acontecem no
de SMS para nivelar o conhecimento de seguranca nas frentes de trabalho, Iniciad 014 < Centro de Operacdes de Gas Natural.
e direcionar as atividades da forca de campanhas internas, palestras em cursos niclado em » 0 programa >eguranca em
trabalho, cumprindo com rigor os padroes técnicos, além de a¢des de identificagcao e Foco visa integrar a forca de trabalho por
estabelecidos. analise das manifestacoes geradas. meio da troca de experiéncias relacionadas

- Apresentacao do Cédigo de Conduta;

- Apresentacao do programa Obras
Seguras;

- Dialogo diario de SMS;
- Simulados de emergéncias;
- Treinamentos:

* Direcao defensiva;

* EPI - Equipamento de Prevencao
Individual;

* NR10;
* NR 20;
* NR 33;
* NR 35;

* Teoria e pratica de combate a incéndios
e primeiros socorros (Brigada de
Incéndios);

* Planos de respostas a emergéncias;

* Planos de gerenciamento de residuos
sélidos.
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ATENDIMENTO
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ATENDIMENTO

CRIANDO CONEXOES POSITIVAS ENTRE MARCA E CLIENTE

RELACIONAMENTO COM O CLIENTE
Para atendimento a todas as necessidades ATENDIMENTOS EM NUMEROS M E LH O RIAS

dos nossos clientes, temos a disposicao

diversos canais de contato: COMPARATIVO DOS ULTIMOS 3 ANOS No periodo de 2013 a
2015, aprimoramos o

- Central de Atendimento TelefGnica com Nimero de clientes (residencial/comercial) ~ 27.309 31.250 35.237 : .
atendimento de emergéncia 24h por dia; atendimento oferecido
- Atendimento presencial: Nimero de manifestacées 16.975 22.444 31750 a0s nossos clientes:
Agéncia ou Posto Avancado de Atendimento - Chat:
nos municipios de Serra, Vitéria e Vila Velha; Ndmero de reclamacdes 612 668 662 !
- Site com atendimento por chat; - Envio gutomapco de
. - Inicio de funcionamento
- Ouvidoria: (21) 2354-5000. ~ . -
uvidoria: (21) % de reclamag6es/total de manifestagdes 3,61% 2,98% 2,09% da agéncia de
atendimento de Vila Velha;
Atendimentos dentro do prazo 94,04% 98,90% 97,60%

- Servicos online (22 via de
fatura, Pedido de Ligacao,
Entenda sua fatura,
Confira as tarifas de gas,
Faca o seu recadastro);

- Implantagao da pesquisa
de assisténcia técnica
DOIS PONTOS MERECEM DESTAQUE, EM MEIO AO AUMENTO DO pos-atendimento.

NUMERO DE CLIENTES RESIDENCIAIS E COMERCIAIS:
- A DIMINUICAO NA QUANTIDADE DE RECLAMACOES;
- ELEVADO NUMERO DE ATENDIMENTOS DENTRO DO PRAZO.
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CRIANDO CONEXOES POSITIVAS ENTRE MARCA E CLIENTE

DIVISAO POR CANAL DE CONTATO

3%

2013

Chat
3% M Portal GN
e-mail
8% M Presencial
82% M Telefone

2014

1% M Chat
e-mail
8% M Presencial
Portal GN
76% M Telefone

0,4%
0,1%

9,1%

2015

0,1% M Fale conosco

0,4% M Chat

2,7% M Equipe interna
Portal GN
e-mail

9,1% M Presencial

75% M Telefone

75%

Com a ampliagao da gama de servicos disponibilizados no
portal gas natural em 2015, mais de 11.000 solicitacoes
foram registradas, como 22 via de fatura e inclusao de e-mail
para recebimento automatico de fatura.
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ATENDIMENTO

CRIANDO CONEXOES POSITIVAS ENTRE MARCA E CLIENTE

EEISE?#':: DE SATISFACAO DOS SATISFACAO GERAL COM O FORNECIMENTO DE GAS NATURAL

Periodicamente, desenvolvemos pesquisas de
satisfagdo com os consumidores dos segmentos

M Muito insatisfeito M Insatisfeito W Nem insatisfeito, nem satisfeito Satisfeito W Muito satisfeito

residencial, comercial, industrial e veicular, com SATISFACAO GERAL COM

0 objetivo de revelar os niveis de satisfagao O FORNECIMENTO DE GAS 03% 12% 4,6% 93,9%
dos clientes, indicando os pontos fortes e as NATURAL

oportunidades de melhoria nas atividades RELACIONAMENTO COM A

da empresa. Os resultados apresentados nas PETROBRAS DISTRIBUIDORA [RE3 7.9%

Gltimas pesquisas refletem o zelo e a dedicagdo DE MODO GERAL

em nossa relagao com nossos clientes. X
PROCESSO DE NEGOCIACAO

E CONDICOES COMERCIAIS W% 09% 2,6% 63,8%
DE MODO GERAL

CONDIGOES COMERCIAIS DE

MODO GERAL 11% 22%

SISTEMA DE COBRANCA DE
MODO GERAL

PESQUISA RESIDENCIAL PROCESSO DE INSTALACZ\O/
. T MUDANCA DO SISTEMA DE 10% 16,7%
Nesta pesquisa, o indice de GAS DE FORMA GERAL

satisfacao geral dos clientes
residenciais alcancado foi de 93,9%.
Ao compararmos com outros

35% 79% 11,5%

servigos publicos, 0s nossos servigos
foram avaliados como “melhor” ou

“muito melhor” pela maioria dos
entrevistados.
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ATENDIMENTO

CRIANDO CONEXOES POSITIVAS ENTRE MARCA E CLIENTE

PESQUISA INDUSTRIAL, COMERCIAL E VEICULAR

A pesquisa de satisfacdo aplicada em 2014, conduzida pela Petréleo Brasileiro S.A., envolveu 11 distribuidoras de gas natural de
diferentes regides do pais, permitindo referencial de benchmark para a nossa atuagao no Espirito Santo.

Foram realizadas entrevistas telefénicas estruturadas, por meio de Cati (Computer Assisted Telephone Interview) e entrevistas
semiestruturadas presenciais, para clientes indicados e classificados como prioritarios, alcancando o total de 196 entrevistados.

A execucao das entrevistas foi ’
baseada em questionario com 36 AREAS DE VALOR m BENCHMARK

“atributos de avaliacao”, consolidados

em quatro grandes areas de valor: NEGOCIACAO 8,6 9,0
negociagao, fornecimento, faturamento
e relacionamento. Os resultados FORNECIMENTO 89 92

nos posicionaram proximos aos

benchmarks e apontaram possibilidades
de aprimoramento dos processos FATURAMENTO 8,1 91

especificos.
RELACIONAMENTO 8.8 89

RESULTADOS HISTORICOS POR SEGMENTOS mm BENCHMARK 2014
SEGMENTO
A avaliacao histérica dos resultados de INDUSTRIAL 8,3 8,5 9,0
pesquisas de satisfagao permite identificar o
aumento no indice de qualidade percebida em COMERCIAL 8,6 8,8 9,3
todos os segmentos, nos aproximando aos
benchmarks e indicando a seriedade com que VEICULAR 85 88 91
tratamos o assunto. ! ! !

GERAL 8,4 8,6 9,0

’ ’ !
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RELACIONAMENTO

CRIANDO CONEXOES POSITIVAS ENTRE MARCA E CLIENTE

DIVULGAGAO DO GAS NATURAL

O trabalho desenvolvido pela Petrobras Distribuidora foi destacado por meio de patrocinios e participagoes em eventos renomados no mercado.

EVENTOS

2013 - CASA CORES

Vislumbrando uma oportunidade de aumentar
o relacionamento com seus publicos de
interesse, patrocinamos a Casa Cor ES 2013.

0O objetivo foi divulgar a expansao da rede

de distribuicao dos segmentos residencial e
comercial nos municipios de Vila Velha e Serra,
mostrando as facilidades e vantagens do uso do
produto.

2014 - INTERNATIONAL GAS UNION
RESEARCH CONFERENCE (IGRC)

Participamos da International Gas Union
Research Conference —IGRC 2014, realizada

em Copenhague, na Dinamarca. Na ocasido,
apresentamos um estudo realizado em conjunto
com a Mitsui Gas e Energia do Brasil, sobre

os efeitos dos processos de pingamento e
reforco em tubos de polietileno PE100, a fim de
garantir a integridade destes dutos em longo
prazo. AIGRC é o maior evento internacional
sobre inovagao na area de gas natural, que atrai
executivos, pesquisadores e profissionais de
companhias de gas de diversas areas do mundo.

2015 - MEC SHOW

Consolidado como um dos principais eventos do
segmento industrial no ES, participamos da 82
edicao da MEC SHOW - Feira de Metalmecanica,
Energia e Automagao. O evento reuniu grandes
empresas, fornecedores e compradores

dos setores da inddstria. Na ocasiao,
ministramos uma palestra sobre o mercado

de gas no Espirito Santo e apresentamos a
competitividade, vantagens e beneficios dessa
fonte energética para o segmento industrial.

2015 - RIO PIPELINE

Em setembro de 2015 aconteceu mais uma
edicao do Rio Pipeline, considerado um dos
mais importantes eventos de dutos da América
Latina. Com a intencao de estreitar canais com
as mais atuais tecnologias do setor de gas
natural disponiveis no mercado, estivemos
presentes nesta edi¢ao e apresentamos

um estudo sobre efeitos dos processos de
pingamento e reforgo em tubos de polietileno
PE100.
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RELACIONAMENTO

CRIANDO CONEXOES POSITIVAS ENTRE
MARCA E CLIENTE

SEMANA DE ENERGIA

Com aintengao de prestigiar os eventos regionais na area de energia e também de divulgar ao pablico as caracteristicas,
os usos e vantagens do gas natural, participamos da | e da Il Semana Estadual de Energia, promovidas pela Agéncia

de Servigos Piblicos de Energia do Espirito Santo (Aspe). Nas duas edigdes do evento, profissionais da concessionaria
ministraram palestras, participaram de mesa-redonda e da rodada de negécios promovida pelo Sebrae-ES.

WORKSHOP GAS NATURAL

Em parceria com a Petréleo Brasileiro S.A., organizamos, em 2014, o workshop
Estratégias de Marketing para os Mercados Residencial e Comercial. O evento
reuniu representantes das distribuidoras de gas natural de todo o Brasil para
debater sobre o mercado residencial e comercial de gas natural.

m PETROBRAS Sy R

Workshop - Gas Natural
Estrategia de Marketing para os Mercados
Residencial e Comercial

Reserve as datas 29 e 30 de abril
Edificia Vitaria - Petrobras
I, Nossa Senhara da Penha, 9688, Barro Vermelho. Vitoria - E5)
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CRIANDO CONEXOES POSITIVAS ENTRE MARCA E CLIENTE

SEMINARIO TECNICO DA ABNT

Patrocinamos, em 2014, 0 892 Seminario Técnico,
realizado pelo Comité Brasileiro de Gases
Combustiveis da ABNT (Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas).

0 encontro objetivou apresentar e debater

com as categorias profissionais envolvidas, as
exigéncias e regulagdes normativas. O momento
foi oportuno para discutir questoes relativas a
seguranga e risco nas instalagoes prediais com o
uso de gases combustiveis.

JBRAS

EXPO CONSTRUCOES

Na 12 Expo Construgoes - Feira de Construgao do
Espirito Santo, ocorrida em 2014, apresentamos
um estande com as caracteristicas e vantagens
do gas natural canalizado e participamos da
rodada de negécios promovida pelo Sebrae-

ES. Durante as palestras técnicas, ministramos

o tema Instalagdes de gas natural - conforto,
comodidade, seguranca e economia.
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MUDE PARA MELHOR.
MUDE PARA GAS NATURAL.

Atendimento 0800 595 0197 '
www.br.com.br/gasnatural

m PETROBRAS I™iEiirEi

S .

PUBLICIDADE E PROPAGANDA

Para divulgar a expansao da malha de distribuigao de
gas natural canalizado nos municipios de Vila Velha

e Serra, em 2013 e 2014, implementamos campanhas
publicitarias com andncios em jornais regionais, spots
em radio e midia exterior.

O resultado foi 0 aumento do nimero de contatos pelos
canais da atendimento da concessionaria, em

busca de informagdes sobre a disponibilizagao do gas
natural nesses municipios.
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CRIANDO CONEXOES POSITIVAS ENTRE MARCA E CLIENTE

FATURAS INFORMATIVAS

Também investimos em diferentes oportunidades para nos comunicarmos com nosso publico.
As faturas de gas natural, por exemplo, servem como materiais informativos, com dicas de
seguranca e economia, divulgagao dos servigos e canais de atendimento.

Central de Atendimento
0800 595 0197

Segundaa sexta, das 7h as 19h.
Sabados das 7h s 131

(@) 36368514

Gerais de Fornecimento, Resolugao n® 005/2007 @ Resolugao

CNPI34 274255/
. Est.:082227730 +

a, 1688, bloco 1,20 andar

i/ES - CEP 29057550

fun: 850306,

seiqo132d/w03400gadR) MMM

leanyeuseb/iq w0 g mmm
1Wa 3eYD BIA 0JUBWIPUAIY

L610 S65 0080

:03uaWIpuIY 2P |eNUD)

ey syygodiid P

Facilite o pagamento de suas faturas:
0DDA?

sta cadastrar 0 DDA o seu banco, sem
custo, s autorar opagament efeenteao conumo e gis
natural. ASsim, VOCE passa a receber seus boletos tambem
o defxar seus pagamentos previamente

ADESIVOS CRM

Para divulgar o telefone de emergéncias e aumentar a seguranca das operagoes, criamos e
instalamos adesivos informativos nos Conjuntos de Regulagem e Medigao (CRM).

—GasNatural —
_da Petrobras.
—Qualidade, —

0800.595.0197 ¢

P amigincah denue |

- r = =
=1 o W

|t A

il%@h;,
Ilﬁﬂkr
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FISCALIZACAO E CONTROLE EM NOSSAS ATIVIDADES

RELACIONAMENTO COM 0 ORGAO REGULADOR

A Agéncia de Servigos Plblicos de Energia do Espirito Santo (Aspe),
criada em 2005, atua no estudo, planejamento, regulacao, controle

e fiscalizacdo do setor energético do estado. Além do contrato de
concessao, a Aspe regulamenta a distribuicao de gas natural através de
resolugoes, instrumentos normativos e dispositivos complementares,
para o exercicio do seu papel.

Na concessao para distribui¢ao do gas natural canalizado, os principais
processos de controle e fiscalizagdo compreendem: (i) revisao anual das
tarifas, (ii) homologagao do reajuste das tarifas em fung¢ao do aumento
ou redugao do prego pelo supridor, (i) homologagio e aprovagao de
contratos de fornecimento e suprimento, (iv) avaliagdo dos indicadores de
servigos e atendimento e (v) avaliagdo da prestagio de contas anual dos
resultados da concessao.
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RELACIONAMENTO

COMUNICAGAO: A BASE DE TUDO O QUE FAZEMOS

RELACIONAMENTO COM EMPRESAS INTERFERENTES

Nas grandes cidades, o subsolo & ocupado
por tubulagdes de agua e esgoto, eletricidade,
telefonia, entre outras, além da tubulacao de
gas natural. Muitas vezes, essas redes sao
sobrepostas e instaladas na mesma via.

Antes das atividades de instalagao ou
manutengao do gasoduto iniciarem, as
empresas que apresentam interferéncias locais
sao informadas e, na ocasiao, solicitamos o
acompanhamento de seus representantes.

Essa comunicagdo nos aproxima do pablico
interferente, facilitando o andamento do
trabalho e reduzindo os riscos de acidentes
diversos.

Dialogo de seguranca com empresas
interferentes

Reunides com empresas, concessionarias 5 8
e 6rgaos publicos

ATIVIDADES REALIZADAS

Reunides de interferéncia: realizada com 6rgaos publicos,
construtoras e concessionarias de agua e esgoto, energia e

N

telefonia, para orienta-los quanto a necessidade de qualquer tipo de

intervencao préxima a rede de gas;

Reunides de emergéncia: realizadas com secretarias de Seguranca e
Transito, Corpo de Bombeiros e Defesa Civil, para orienta-los quanto
aos procedimentos necessarios em uma situagao emergencial;

Dialogos de seguranca: realizados com construtoras e
concessionarias de agua e esgoto, energia e telefonia, que

previamente informam atividades a serem realizadas proximas a

rede de gas.

CARTILHA - PUBLICO
INTERFERENTE

Material considerado essencial para as
atividades realizadas junto aos érgaos que
fazem uso compartilhado do subsolo, nas
pracas de atuacao da concessionaria.

GAS
NATURAL
CANALIZADO

Orientacdes e cuidados para a realizacao
de obras interferentes.



33 | DISTRIBUICAO DE GAS NATURAL NO ESPIRITO SANTO / GESTAO - 2013 A 2015

RELACIONAMENTO

COMUNICAGAO: A BASE DE TUDO O QUE FAZEMOS

RELACIONAMENTO COM A COMUNIDADE - PROJETOS E OBRAS

O servico de distribuicao de gas natural

preza por um relacionamento continuo

com a sociedade, especialmente com as
comunidades localizadas no entorno dos nossos
empreendimentos.

Durante os projetos de instalacdo da rede de
gas natural canalizado, nosso primeiro passo
é identificar os canais de representagao e os
aspectos socioambientais e econdmicos das
comunidades ao longo da area de influéncia.

Antes de iniciarmos as atividades de instalacao,
a comunicagdo segue em duas frentes de
trabalho: palestras comunitarias e escolares e
comunicagao porta a porta.

O objetivo é apresentar as caracteristicas do
empreendimento e informar sobre o inicio

das obras, periodo de duragao, interdicao

de vias e alternativas de fluxo. Em todas as
formas de contato sao divulgados os canais de
atendimento.

Durante as obras, desenvolvemos acoes
informativas e educativas que estimulam a
construcao de uma cultura de convivéncia e
corresponsabilidade dos moradores do entorno
das faixas de dutos.

Entre 2013 e 2015, mais de 7.400 pessoas receberam k
informacgoes sobre o convivio com os projetos de instalagao

de redes de gas natural canalizado, por meio de palestras
comunitarias e escolares, visitas e agoes porta a porta.

Essas atividades referem-se aos projetos de implantagao de
rede nos municiplos de Sao Mateus e Colatina, a expansao
da malha de gas em Vila Velha e Serra e ao projeto para
fornecimento de gas natural canalizado ao Polo Civit I.
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COMUNICAGAO: A BASE DE TUDO O QUE FAZEMOS ATIVIDADES

RELACIONAMENTO COM A COMUNIDADE - OPERAGAO REALIZADAS
EMANUTENCAO DA REDE e Palestras informativas sobre a

Apos a conclusao de um projeto de instalagao de rede de gas natural, retornamos as comunidades gaseificacdo da rede;
localizadas no entorno do empreendimento para apresentar a etapa de operagao e manutencao da rede. Palestra escolares e

comunitarias sobre a
operagao darede de gas
natural canalizado, com o
objetivo de construir uma
cultura de convivéncia e
corresponsabilidade dos
moradores do entorno das

. . faixas de duto, alem de
. divulgar os nossos canais de

0 trabalho de comunicagdo é realizado em conjunto com a atividade de inspegao de faixa (monitoramento
diario da malha de gas), o que permite um relacionamento mais efetivo e consolidado no entorno da rede.

atendimento;

Abordagem de comunicagao
portaa porta, para informar o
inicio de atividades de operagao
e manutengao narede de gas;

Atividades de atendimento as
condicionantes para licengas de
operagao darede de gas, como
aplicagao de projetos educativos
e programas ambientais.
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COMUNICAGAO: A BASE DE TUDO O QUE FAZEMOS

PROGRAMA DE EDUCACAO
AMBIENTAL - PEA

Por solicitacao do Instituto Estadual de

Meio Ambiente e Recursos Hidricos (lema),
desenvolvemos o Programa de Educagao
Ambiental (PEA), nos municipios de ltapemirim
e Cachoeiro de ltapemirim.

O PEA englobou a realizagdo de palestras,
mostras, oficinas, visitas técnicas e exibicao
de filmes, baseados na preservagao do meio
ambiente, consciéncia sustentavel e uso
adequado dos recursos naturais.

Ao longo dos 2 anos do programa, formamos
parcerias com empresas locais e alcangamos
mais de 10.000 participantes, moradores de
comunidades localizadas no entorno das nossas
instalacoes.
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RESPONSABILIDADE SOCIAL

PROGRAMA PETROBRAS
AGENDA 21 (PPA21)

O programa é uma iniciativa do Sistema
Petrobras em investir no desenvolvimento
sustentavel das comunidades em sua area

de influéncia. As agdes contribuem para o
empoderamento das comunidades, com o
intuito de capacita-las para mitigarem e/ou
resolverem as principais demandas locais.

No Espirito Santo, realizamos o PPA21 na
comunidade Rosario de Fatima, no municipio de
Serra.

PETROBRAS
AGENDA 21

PROGRAMA

INTEG RACAO PETROBRAS Em 2013, houve uma sele¢ao regional dirigida

COMUNIDADES (IPC) aentidades do terceiro setor lotadas em
municipios préximos as unidades da area

A selecdo piblica IPC reforca o compromisso de influéncia direta do Sistema Petrobras. A

de contribuir para o desenvolvimento das
comunidades onde a Petrobras atua, garantindo
aigualdade de acesso as solicitagdes de
patrocinio e a transparéncia na escolha dos
projetos selecionados.

Escola de Misica Tocando em Frente - Projeto
(Casa Verde, foi um dos projetos selecionados
no Espirito Santo. O projeto é direcionado a

S ol ol
S T e
by

L I'f.l'/

criangas e adolescentes que frequentam escolas
darede publica de ensino, emrisco social, de
comprovada renda familiar de até 2 salarios
minimos.

O projeto atende a 101 criangas e conta com
outras parcerias e apoio que promovem a sua
sustentabilidade.
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RESPEITO AS PESSOAS E AO MEIO AMBIENTE
E UM DIFERENCIAL NO TRABALHO QUE REALIZAMOS 670 participantes

Cidades que receberam as

CINEMA PETROBRAS EM —
MOVIMENTO SESS0es:

- Serra
Com o objetivo de promover o acesso ao cinema, s 1 _Vila Velha

difundir e exibir filmes de longa-metragem da
recente producdo nacional, o Cinema Petrobras
em Movimento realiza sessdes gratuitas em j - Cachoeiro de Itapemirim

unidades da Federacao.
840 participantes

- ltapemirim

No Espirito Santo, realizamos exibi¢des nas

comunidades localizadas proximas a area de

influéncia direta (AID) das redes de distribuicdo

de gas natural, atendendo as popula¢oes

excluidas geografica ou economicamente das

salas de cinema. \ Cidades que receberam as
" sessoes:

- Linhares
- Viana

- Vila Velha
- Serra

2015:

310 participantes

Cidades que receberam as
sessoes:

- Linhares

- Serra
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RESPEITO AS PESSOAS E AO MEIO AMBIENTE
E UM DIFERENCIAL NO TRABALHO QUE REALIZAMOS

ACOES VOLUNTARIAS

Com a participagdo voluntaria da nossa forga de
trabalho, anualmente realizamos ac6es sociais
como Pascoa Solidaria, Campanha do Agasalho,
Dia das Criancas Solidario e Natal Solidario.

Essas agdes objetivam criar uma cultura de
solidariedade e participagao social, estimular o
envolvimento voluntario da forca de trabalho

e contribuir para o bem-estar de instituicoes
localizadas no entorno da malha de distribuicao
de gas natural canalizado do Espirito Santo.

Entre 2013 e 2015, as acoes sociais foram

realizadas nos municipios de Vila Velha, Serra,
Viana, Linhares, Cachoeiro de Itapemirim e em
[tapemirim.
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INDICADORES NUMERO DE USUARIOS

Comparado ao ano de 2013, nosso niimero
de clientes (unidades usuarias e

NuTero de. usuarios ativos - 2398 2851 3.888 18,9% 1436%  1049% consumidoras) apresentou um crescimento
UU* (em milhares) de 172,61% em 2015.

M 0E e EE TS 27386 31251 35325 141%  28% 13%
UC* (em milhares)

Volume total (em bilhdesdem®) 1,124 1,267 1,233 12,7% 9,7% -2,1%

Volume sem termogeragao (em
bilhdes de m3)

*UU - Unidade Usuaria
*UC - Unidade Consumidora

35.325

|

0,751 0,907 0,857 20,7% 14% -5,5% 3.888

31.251

27.386

B NGmero de usuarios ativos B Nimero de usuarios inativos
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VOLUME MEDIO DIARIO

EVOLUCAO DA REDE DE DISTRIBUICAO (KM)
(EM MILHOES DE M3/DIA)

Em 2015, distribuimos em média 3,38 milhoes para
abastecimento do estado do Espirito Santo.

2013 2014 2015

P W ACO
Bl Segmento térmico

H Segmento nao térmico

M Volume total comercializado
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PARTICIPACAO DOS SEGMENTOS NO PERIODO DE 2013 A 2015, EM M*/DIA

INDUSTRIAL

1.953,58

2013 2014 2015

VEICULAR

90,33

2013 2014 2015

COMERCIAL

11,78

5%

124 /~ 2

5%

2013 2014 2015

TERMICO

1.029,83

1.020,77

2013

RESIDENCIAL

2015

2013

2014

2015

0,3%

0,2% M Residencial
0,5% M Comercial
Veicular
30,5% M Térmico
66,3% M Industrial

66,3%

Tendo em vista a expansao do segmento residencial nos
municipios de Serra e Vila Velha, comparado ao ano de 2013,
houve um crescimento de 15% em volume comercializado.
Para os proximos anos o volume do segmento residencial
tera um incremento de 87%, passando de 7,5 mil m*/dia em
2015 para 14 mil m3/dia em 2020.
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DESEMPENHO

EVOLUCAO DO NUMERO DE CLIENTES

TOTAL DE CLIENTES

m 35.325
B -
s

COMERCIAL RESIDENCIAL INDIVIDUAL

488

422

319

2013 2014 2015

973 973

2013

1.268 1.268

2014

2.189 2.189

2015

14%

13% %

l Unidades Consumidoras
B Unidades Usuarias

RESIDENCIAL COLETIVO
29.479

32.560

2013 2014 2015
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DESEMPENHO

INDICADORES FINANCEIROS

INVESTIMENTO ACUMULADO (EM MILHOES DE RS)

334 347
. n n

2013 2014 2015

M Industrial/Outros Projetos
Interiorizacao

M Residencial/Comercial

DISTRIBUICAO DA RECEITA (EM MILHOES DE RS)

2014

W Impostos sem Vendas

B Custodo Gas

M Receitas/Despesas Operacionais
W IRPJ/CSLL

M Lucro Liquido
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SAC: 0800 595 0197
www.br.com.br/gasnatural

gasnatural@br.com.br






