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PARABENS POR ESCOLHER
O GAS NATURAL!

Para Nnos, € uma enorme satisfacao té-lo(a)
como cliente e levar ate vocé o bem-estar do
NOsso servico. Ao aderir ao gas natural canalizado,
vocé desfruta de seguranca, comodidade,
praticidade e economia, alem de contribuir
com O meio ambiente e valorizar o seu imovel.

Para que vocé usufrua com tranquilidade
de todas as vantagens gue o gas natural canalizado
oferece, elaboramos este Manual do Consumidor.
Nele, vocé encontra orientacdes e respostas para
as principais duvidas sobre uso, distribuicao e
abastecimento do gas natural. Portanto, man-
tenha-o acessivel e consulte-o sempre que ne-
cessario.

Se, mesmo apos ler este o Manual, vocé

sentir necessidade de mais esclarecimentos,
entre em contato conosco. Estamos a disposicao.

BOA LEITURA!



A EMPRESA

A Companhia de Gas do Ceard (CEGAS) é uma empre-
sa de economia mista que pPossui a concessao para explorar o
servico publico de fornecimento de gas natural canalizado
para residéncias, estabelecimentos comerciais, industrias e
postos automotivos em todo o Estado.

A CEGAS tem como acionistas o Estado do Cear,
a Gaspetro - subsididria da Petrobras Gas S/A - e a Mitsui
Gas e Energia do Brasil.

% GOVERNO po BA %
&% Estapopo CEARA L
Secretaria de Infraestrutura GASPETRO MITSWUI GAS
MISSAO

Distribuir gas canalizado, contribuindo com solucoes
energeéticas eficientes e seguras para o desenvolvimento susten-
tavel do Ceara.

VISAO 2025

Estar presente e ser reconhecida pela inovacao e exce-

léncia dos servicos prestados no Estado do Ceara.

VALORES
- Somos comprometidos com os resultados;

- Temos foco no cliente;

- Buscamos a melhoria continua;

- Atuamos com etica e transparéncia;

- Praticamos consciéncia ecologica e social;
- Preservamos a vida; e

- Nos nos colocamos no lugar dos outros.



O PRODUTO
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Devido as suas qualidades de pureza, o gas natural €
considerado fonte de energia nobre e € um combustivel
fossil utilizado em grande parte de paises do primeiro
mundo. Atualmente, € a alternativa energéetica mais segura,
econdmica e ecologicamente responsavel.

O gas natural canalizado chega ate o seu imovel por
meio de uma rede de gasodutos construida com a mais
moderna tecnologia. Instalada em espacos publicos, em
profundidade adequada e devidamente sinalizada, a rede
atende as normas técnicas nacionais e internacionais de seguranca.

Por ser canalizado, o gas natural tem fornecimento
continuo, dispensando a estocagem de gas nas edificacoes.
Dessa forma, aléem de otimizar espaco, Nnao € necessario
trocar ou armazenar botijdes e cilindros com produto inflamavel,
reduzindo os riscos de acidente.



CARACTERISTICAS DO GAS NATURAL

HIDROCARBONETO w
CHAMA AZUL C
SEM ODOR

Composicao: Basicamente constituido por metano,
€ um produto sem cor e de gueima mais limpa que os
demais combustiveis tradicionais, contribuindo para a
preservacao da natureza.

Densidade: Por ser mais leve que o ar, em caso de
vazamento, se dissipa rapidamente na atmosfera, ao contra-
rio do GLP, que se acumula proximo ao chao formando bol-
soes explosivos.

Odor: O gas natural nao tem cheiro. No entando,
como medida de seguranca, € adicionado um odorizante
especial que da, ao gas natural, o cheiro caracteristico para
gue sua presenca seja facilmente detectada em caso de
vazamento.

Chama: Tem cor azul, firmeza e é uniforme.

VANTAGENS

Maior seguranca;

Fornecimento continuo;

Pagamento € efetuado apenas apods © cCoNsUMOo;
Nao necessita de espaco para armazenamento;
Mais econdmico;

Menor custo operacional;

Maior eficiéncia na queima; e

Reducao nos custos com manutencao.



PONTOS DE OBSERVACAO

e Fvite aproximacao de criancas
aos aparelhos a gas.

e Quando os aparelhos nao estive-
rem em uso, certifigue-se de que as
valvulas estejam fechadas. No caso
de fogao, apague os queimadores
e, quando o forno nao estiver em
uso, mantenha a valvula fechada.

e Sempre que retirar ou substituir
qualquer aparelho, garanta que as
valvulas  estejam  completamente
fechadas e visiveis.

™~
e N3o faca ligacoes sem orientacao
7 ; técnica.

® Realize manutencao nos equi-
pamentos conforme orientacao
do fabricante.




PONTOS DE OBSERVACAO

e Certifigue-se de que as conexdes
estejam sempre afastadas do calor e
fogo.

e Nao coloque materiais inflamaveis
OU COrrosivos proximos as tubulacdes
ou abrigos de medidores.

e Manter as instalacdes de eletrici-
dade distantes das tubulacdes pelo
menos 30cm.

e Evite deslocar o fogao demasia-
da ou bruscamente, para que
nao ocorra risco de danificar o
tubo flexivel, evitando um possivel
escapamento de gas.

e Nao utilize as tubulacdes como
suporte de objetos ou afins. Faca a
limpeza e manutencao perma-
nente do abrigo do CRM.




RESPONSABILIDADES
DA CEGAS E DO CONSUMIDOR

A CEGAS é responsavel pelo trajeto do gés até a porta
da sua residéncia. Da porta para dentro, € necessario que o
cliente contrate uma outra empresa para a instalacao dos
ramais internos. A CEGAS tem uma lista de empresas espe-
cializadas para atender essa demanda e vocé pode solicita-la
a qualguer momento.

E de responsabilidade da CEGAS o abastecimento
continuo do gas, trabalhando para que nao haja interrupcao
do fornecimento.

PRoyIDENCIAS PARA
SITUACOES DE EMERGENCIA

A CEGAS mantém a Equipe de Controle de Emergén-
cias, disponivel 24h, com a finalidade de dar suporte ao
cliente de Géas Natural em caso de uma ocorréncia e/ou
emergéencia.

Em situacao de vazamento ou falta de gas, ligue para
a CEGAS, através do niimero 0800 280 0069. Em caso de
incéndio, ligue para 0 193 e siga as orientacdes do Corpo de
Bombeiros.

No entanto, em caso de falta de gas, certifique-se que
todas as valvulas internas estao abertas antes de ligar para a
CEGAS.



COMO AGIR EM CASO DE VAZAMENTO

e Caso perceba o odor de gas,
ventile o local abrindo portas e
janelas. Em seguida, evacue o
local e ligue para a CEGAS.

e Feche avalvula de bloqueio dos
equipamentos.

e Se o vazamento for no CRM., nao
tente consertar. Ligue para a CECAS.

e N3o acenda fosforo, isqueiro,
acendedor ou qualquer tipo de
dispositivo que produza chama
ou faisca.

EM CASO DE INCENDIO

Ligue para os bombeiros e siga as recomendacdes deles.

e Deixar o fogo queimar e resfriar
a area exposta.

B

e Permanecer a distancia segura @
e proxima a uma rota de fuga.

EW; e Restringir a area agueles que
N

\

estao atuando na situacao.

e Havendo risco de explosao, evacu-
ar toda area.




EM UMA OCORRENCIA ATENTE PARA ESSAS AGCOES

e Mantenha a calma.

O/I\/.Iantenha 0 pessoal desneces- \JI:E ‘ /\\
sario longe da area. (\ \ \

(E e Ative os alarmes internos ou os
sistemas de comunicacao.

e (Caso seja necessario, chame o
Corpo de Bombeiros (193) e acione
a equipe de emergéncia da CECAS.

v\ 1

e Comunique & CEGAS da ocorrén-
cia, descrevendo o evento atraves
do telefone 0800 280 0069.

e Nao jogue jato pleno de agua
no local do vazamento. Somente
utilize em forma de neblina.




CONHECENDO OS EQUIPAMENTOS
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ENTENDENDO SUA FATURA
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e Protocolo de recebimento para assinar.

e NUmero de Nota Fiscal

® ®

e Dados da Companhia

e Dados do fornecedor

©® ®

e Dados do cliente

Q)

e Dados da Emissao

Q

e \/alor da fatura

®

e Calculo do imposto

©

e Dados da tranportadora

®

e Dados do produto/servico

@

e [nformativos

®

e Codigo identificador do Cliente

e Data de vencimento

@

e Historico de consumo

®

e NUmero Medidor

® @

e Dados da medicao

e Dados adicionais

@

Vocé pode emitir a sua 2° via do boleto
ha SALA DO CLIENTE em www.cegas.com.br




USO E CONSERVACAO
DOS APARELHO A GAS

e Efetuar limpeza constante;

e Acender o forno com a porta aberta;

e Manter os queimadores regulados;
k©

e Manter a ventilacao permanente;

e Movimentar com cuidado os aparelhos;

e Nao aumentar a poténcia dos mesmos;

e Realizar revisao anual com profissionais habilitados;

e As chamas devem ter coloracao azul e ser uniformes e
firmes; e

e Caso nao consiga acender o queimador, feche a torneira
de controle de gas, espere alguns segundos para que haja
a dissipacao do gas e tente novamente.

DICAS PARA ECONOMIZAR

e Acenda o fosforo ou qualquer
outro instrumento de ingnicao

e depois abra a torneira do \
controle de gés; CLJ/
e Quando a agua comecar a

ferver, mantenha o queimador

em fogo baixo;

e Ao utilizar o forno, procure manté-lo fechado,
aproveitando ao maximo o calor produzido pelo mesmo; e

e Se a chama sair pela borda do queimador do seu fogao
ou se a chama estiver amarela, providencie a requlagem do
aparelho.



PRINCIPAIS DIREITOS DOS USUARIOS

Constituem os principais direitos dos Usuarios do servico publico
de distribuicao de gas canalizado:

e [Escolher uma entre pelo menos 6 (seis) datas distribuidas
uniformemente em intervalos de 5 (cinco) dias ao longo do més
disponibilizadas pela Concessionaria para vencimento da fatura;

e Serinformado, na fatura de gas, sobre a eventual constatacao
de débitos anteriores;

e Ter a fatura entregue em até 48 (Quarenta e oito horas) horas
da data de sua emissao, cujo prazo de vencimento devera ser
estendido por igual numero de dias correspondentes ao de
eventuais atrasos na apresentacao;

e Ser informado sobre restituicao de valores relativos a erro de
faturamento de meses anteriores;

e Serinformado sobre eventual percentual do reajuste tarifario,
O NUmero da Resolucao da ARCE que o autorizou e a data de
inicio de sua vigéncia nas faturas em que incidir;

e Serinformado, na fatura de gas, sobre os volumes medidos,
corrigidos e faturados nos ultimos 12 (doze) meses, més a mes;

e Ser informado, antecipadamente, do custo do(s) servico(s)
solicitado(s), ficando o inicio do(s) servico(s) condicionado a
aceitacao deste custo pelo Usuario;

e Receber a eventual segunda via da fatura Nno prazo Maximo
de 3 (trés) dias, contados da data de solicitacao do Usuario;

e Receber, constatado o pagamento em duplicidade, a devo-
lucao do valor pago indevidamente em moeda corrente até o
primeiro faturamento posterior a constatacdo, ou, por 0pP¢ac sua,
por meio de compensacao na fatura subsequente;

e Ter as leituras e o faturamento efetuados em periodo mensais;

e Ser atendido, em caso de pedido de ligacao, excluidos os
casos de necessidade de obras na Rede de Distribuicao, de
responsabilidade da Concessionéria e/ou do Usuario, no prazo
mMaximo, contados a partir do primeiro dia Util imediatamente
seguinte a data de solicitacao, de:

a) 7 (sete) dias Uteis para Unidade Usuaria de Gas em
media e alta pressao;

b) 3 (trés) Uteis para as Unidades Usuarias em baixa
pressao;



e Ser atendido por equipes de atendimento da Concessionaria
nas ocorréncias emergenciais, 24 (vinte e quatro) horas por dia,
todos os dias do ano;

e Receber informacoes acerca das providéncias adotadas em
suas solicitacoes e reclamacoes feitas a Concessionaria, No
prazo maximo de 30 (trinta) dias;

e Receber da Concessionaria, nos atendimentos pessoais e
telefénicos, o numero do protocolo de registro da solicitacao ou
reclamacao, bem como os prazos regulamentares dos servicos
solicitados, 0 nimero de fax e 0 endereco eletronico especifi-
cos, alem da identificacao do atendente;

e Receber da Concessionaria informacao de carater publico
para a defesa de interesses individuais ou coletivos;

e Dispor, para fins de consulta, na Concessionaria, de cadastro
de empresas especializadas na elaboracao de projetos e
execucao de obras necessarias a ligacao, bem como
modificacao das instalacdes internas da Unidade Usuaria;

e Ter, nas agéncias de atendimento, em local de facil visualiza-
cdo e acesso, exemplares das Resolucdes ARCE n° 59/2005 e
n° 60/2005 e de seus Padrées e Normas, para reconhecimento
ou consulta dos interessados;

e Ser atendido em até 20 (vinte) minutos, quando o atendi-
mento (pessoal) for realizado em agéncia ou loja credenciada
pela Concessionaria;

e Ser informado, por comunicacao formal, com antecedéncia
minima de 7 (sete) dias, sobre a possibilidade da suspensao do
fornecimento por falta de pagamento, respeitados feriados,
sextas-feiras, sabados, domingos e vesperas de feriado;

e Ser informado, com antecedéncia minima de 72 (setenta e
duas) horas sobre interrupcdes de fornecimento programadas
para realizacao de manolbras, manutencao, reforma ou amplia-
cao de instalacdes da rede de distribuicao, individualmente ou
por veiculos de comunicacao de maior difusao;

e Ter respeitado o tempo maximo de interrupcao do forneci-
mento de gas, em decorréncia de servicos programados de
Manutencao ou de Manobras operacionais, de 8 (oito) horas;

e Ser informado, pela Concessionaria, atraves de notificacao
individual, quando se tratar de Unidade Usuaria que preste
servico publico ou essencial a populacao, ou que seja atendida
em alta pressao, indicando data, horario e duracao da interrup-
cao do servico e de seu restabelecimento;



e Ter os servicos de distribuicao de gas religados, no caso de
suspensao indevida, no prazo Maximo de até 4 (quatro) horas,
sem onus;

e Ter o fornecimento de gas restabelecido, quando cessado o
mMotivo da suspensao, No prazo de 24 (vinte e quatro) horas, apos
sua solicitacao ou constatagcao do pagamento das faturas de
fornecimento, dos servicos cobraveis ou dos prejuizos causados
as instalacoes da Concessionaria cuja responsabilidade Ihe tenha
sido imputada;

e Tersubstituido o medidor instalado na Unidade Usuaria, em
ate 90 (noventa) dias apos a constatacao de defeito (periodo no
qual o consumo sera apurado por estimativa, considerando-se a
media de medicdes corretamente efetuadas dos Ultimos trés
faturamentos normais);

° Ser comunicado, por meio de correspondéncia especifica,
da substituicao de equipamentos de medicao, com informa-
coes referentes as leituras do medidor retirado e do instalado;

e Sercomunicado com antecedéncia minima de 2 (dois) dias
Uteis sobre a data da realizacao da afericao do medidor;

e Serinformado, por escrito, sobre qualquer modificacao das
datas programas de leitura dos medidores, apresentacao e ven-
cimento da fatura, comn o minimo de 10 (dez) dias de antecedén-
Cia, inclusive por mensagens na fatura de gas;

e Seratendido no prazo maximo de 8 (oito) dias, quando solici-
tar a verificacao de leitura e consumo junto a Concessionaria;

e Obter resposta sobre sua solicitacao de verificacao de pressao
e de Poder Calorifico Superior (PCS) do gas, em ate 10 (dez) dias
corridos da data do pedido;

e Ter a devolucao de valores cobrados indevidamente, em
decorréncia de erros de faturamento a maior, no prazo de 10
(dez) dias Uteis da constatacao ou no primeiro faturamento
posterior, © que ocorrer primeiro;

e Obter ressarcimento dos danos que sejam causados em
funcao do servico concedido;

e Serressarcido, em dobro, por valores cobrados e pagos inde-
vidamente, salvo hipodtese de engano justificavel acatado pela
ARCE;

e Receber pagamentos resultantes de penalidades aplicaveis,
a titulo de ressarcimento, previstas nas normas e regulamenta-
coes pertinentes;



e Receber informacoes, de forma permanente e adequada,
sobre os cuidados especiais que o gas requer na sua utilizacao
e as formas de combater o desperdicio;

e Ser atendido, nas Unidades Usuarias, pelos servicos de
blogueio de vazamento de gas da Concessionaria, assumindo
o Usuario, os custos ocasionados por vazamentos e correspon-
dentes reparos em instalacoes de sua responsabilidade;

e Receber gas canalizado, em sua Unidade Usuaria, na classe
de pressao definida pela Concessionaria e demais padroes de
qualidade estabelecidos pela Agéncia Nacional do Petroleo
(ANP);

e Receber o gas canalizado com ODOR assegurado a qual-
quer momento e em qualguer ponto do sistema de distribui-
géO;

e Ter acesso a atendimento prioritario, por meio de servicos
individualizados que assegurem tratamento diferenciado e
imediato a pessoas portadoras de deficiéncia fisica, idosos com
idade igual ou superior a 65 (sessenta e cinco) anos, gestantes,
lactantes e pessoas acompanhadas por criancas de colo, Nos
termos da Lei n°10.048, de 8 de novemlbro de 2000

e Responder apenas por debitos relativos a fatura de forneci-
mento de gas de sua responsabilidade, bem como pelos servi-
COS cobraveis ou prejuizos causados pelo Usuario as instalacoes
da Concessionaria, exceto Nos casos de sucessao comercial;

e Ter os demais direitos fiscalizados, periodicamente, pela
ARCE.

PRINCIPAIS DEVERES DOS USUARIOS

As principais obrigacdes dos Usuarios sao as que seguem:

e Pagar pontualmente as faturas expedidas pela Concessio-
naria, relativas aos servicos prestados;

e Assegurar o livre acesso dos inspetores credenciados aos
locais em que os equipamentos de medicao estejam instala-
dos;

e Manter a adequacao tecnica e a seguranca das instalacoes
internas da Unidade Usuaria, apos o ponto de entrega;

e Reformar ou substituir as instalacoes internas que vierem a
ficar em desacordo com as normas e/ou padrdes a que se
refere a alinea b’ inciso 1, Art. 4° da Resolucdo ARCE n°59/2005
e que oferecam riscos a seguranca de pessoas € bens;



e Responsabilizar-se pela custodia dos equipamentos de me-
dicao da Concessionaria, quando instalados no interior da Unida-
de Usuaria ou quando estes forem instalados em area externa a
mesma, por solicitacdo do Usuario, e pela manutencao dos
equipamentos de medicao em local adequado, livre e de facil
acesso;

e  Contribuir e zelar para a permanéncia das boas condicoes
dos bens e equipamentos instalados Nno imovel de sua proprie-
dade, através dos quais lhes sao prestados 0s servicos, respon-
dendo pelos danos que por acao ou omissao devidamente
comiprovados vier a causar aos mesmaos;

e Manter e operar as instalacdes internas de sua propriedade
em condicoes de seguranca para bens e pessoas;

e Responsabilizar-se pela aprovacao do projeto das instalacoes
internas consoante a legislacao e regulamentos aplicaveis, assim
como pelo pagamento de eventuais custos referentes a execu-
Cao e a conservacao das obras feitas, a seu pedido, pela Conces-
sionaria;

e Submeter previamente a apreciacao da Concessionaria o
aumento da capacidade instalada ou demais alteracdes das
condicoes de fornecimento, com vistas a verificacao da necessi-
dade de adequacao do sisterma de distribuicdo e/ou medicdo e
dos demais equipamentos;

e Informar prioritariamente a Concessionaria, ao Poder Publico
e a ARCE, as irregularidades referentes aos servicos prestados, de
gue tenham tomado conhecimento;

e Comunicar a ARCE e as autoridades competentes eventuais
atos nao regulamentares praticados pela Concessionaria na
prestacao de servicos;

e Comunicar a Concessionaria qualguer modificacao efetuada
nas instalacoes sob sua responsabilidade que interfira nas condi-
coes contratuais;

e [nformara Concessionaria os dados cadastrais, a natureza das
atividades desenvolvidas na sua Unidade Usuaria e a finalidade
da utilizacao do Gas, bem como as alteracdes supervenientes,
responsabilizando-se pela veracidade dos mesmos;

e Informar a Concessionaria quando se retirar definitivamente
da Unidade Usuaria, solicitando a alteracao da titularidade con-
tratual ou, quando for o caso, a interrupcao do fornecimento, sob
pena de responder pelos débitos pendentes daquela Unidade
Usuaria até a data da comunicacao de alteracao da titularidade
do contrato de prestacao de servico publico de distribuicao de
gas canalizado.



ENTRE EM CONTATO!

CALL CENTER: 0800 280 0069
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