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QUAL E O OBJETIVO
DESTE GUIA?

O ldec - organizacdo ndo-governamental, sem fins
lucrativos, independente de empresas, partidos

ou governos - produziu este guia com o objetivo
de informar o cidadéo sobre seus direitos como
usuario e consumidor do servico de transporte
pUblico. Mais do que isso, para muni-lo com
orientacdes sobre onde e como reivindicar esses
direitos que diariamente sdo desrespeitados.

Diferentemente de um produto que se compra
em uma loja, o transporte publico é um servico,
garantido em lei ao cidaddo. Seu sistema de
organizacdo € complexo, envolvendo varias
esferas de governo e empresas privadas. Por
isso, reivindica-lo muitas vezes exige mais do
gue uma reclamacg¢do no Procon ou no Servico
de Atendimento ao Consumidor (SAC). E preciso
mobilizacdo coletiva e atuacdo em espacos
como conselhos, audiéncias e consultas publicas,
Ministério Publico, defensoria publica, etc.

A melhoria do transporte publico ndo é um
objetivo rapido de se alcancar, pois esbarra em
muitos interesses politicos e econdmicos. Mas é
possivel e necessaria. Conhecer os seus direitos e
saber como reivindica-los € o primeiro passo para
iSSO comecar a acontecer agora.




O projeto MoveCidade

Desde 2016, o Idec mantém na internet a pagina
movecidade.org.br voltada a orientar o cidadéo
sobre as regras, direitos e organizacado do sistema
de transporte publico no Brasil. Inclui ainda os
canais de reclamacéo e dicas sobre como participar
e fiscalizar a mobilidade urbana. Esse guia traz
apenas uma parte do contéudo que vocé pode
encontrar 13.

Associado a isso, foi criado o Aplicativo
MoveCidade, uma ferramenta que permite avaliar
0s sistemas de transporte das cidades. Com
ele, é possivel dar notas e comparar as viagens
realizadas em onibus municipais e intermunicipais,
metrd, trens, ciclovias e estacdes de bicicletas
compartilhadas.

O app esta disponivel para download gratuito
para celulares Android e iOS em Sao Paulo, Rio
de Janeiro e Belo Horizonte. Outras capitais seréo
adicionadas progressivamente.

AS PRIMEIRAS COISAS QUE
VOCE PRECISA ENTENDER
SOBRE TRANSPORTE PUBLICO

O usuario de transporte publico é um consumidor?

Sim! A Constituicdo Federal define que o transporte publico € um
direito e um servico essencial que deve ser organizado e prestado
pelo Estado. Para acessa-lo, na maioria das vezes, o cidaddo deve
pagar uma tarifa, seja diretamente ao estado ou a uma empresa
privada. Com isso, € estabelecida uma relacdo de consumo, sendo
os direitos do passageiro assegurados pelo Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC), entre outras leis.

Em quais leis estao assegurados os direitos dos
consumidores-usuarios do transporte publico?

Nessas quatro:
1. | Politica Nacional de Mobilidade Urbana
(PNMU - Lei 12.587/12);
2.  Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC - Lei 8.078/90);

3.  Lei de concesséo e permissdo da prestacdo de servicos
publicos (Lei 8.987/95);

4.  Lei dos direitos do usuario dos servicos publicos
da administracédo publica (Lei 13.460/17).



O que é mobilidade urbana? Quais sao os modos de locomoc¢ao existentes

, . . . CalimmD
E a maneira como se realizam os deslocamentos de pessoas e e quais sao transporte publico:

cargas na cidade, considerando gue os modos de transporte ativo Individual
e 0s servicos de transporte publico coletivo tém prioridade sobre @® Ativo: a pé, bicicleta, patinete, entre outros;
os transportes individuais motorizados. ® Motorizado: motocicletas e automaoveis;

@® Transporte publico individual: taxis.

Coletivo
® Servicos publicos sobre pneus: 6nibus convencionais e
--- --- ® Servicos publicos sobre trilhos: trens, metrds e VLTs;
@® Servicos privados de 6nibus: fretados e escolares.

Quem cuida do que na mobilidade urbana?

“ Governo federal

Define as regras gerais de transito e transportes para todo o pafs,
como o Codigo de Transito Brasileiro e a Politica Nacional de

Mobilidade Urbana (PNMU). Cuida das estradas federais, além de
n ‘ ampliar o transporte interestadual rodoviario, fluvial e ferroviario.

Governo do estado

E responsavel pela maior parte das linhas de metrd e de trem:
pelos corredores e dnibus metropolitanos, além de fiscalizar as
linhas intermunicipais de onibus. Também deve integrar os meios
de transporte dos municipios.

Prefeitura
E a principal responsavel pela mobilidade urbana e tem como
funcdes: cuidar dos dnibus municipais, corredores, ciclovias,
implantar a sinalizacdo de transito e cuidar dos pedestres. Tem a
obrigacdo ainda de elaborar o Plano de Mobilidade Municipal, que
deve priorizar os meios de transporte ativos e coletivos.
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Concessionaria ® Eficiéncia: o servico de transporte publico deve alcancar o

Os governos federal, estaduais e municipais podem transferir a melhor resultado com o menor gasto de recursos possivel;
gestdo da rede de transportes para empresas privadas, por meio ® Seguranca: a integridade fisica e juridica do usuario precisa
de concessdes. O servico prestado pelas concessionarias deve ser ser garantida durante todo o deslocamento;

fiscalizado pelo poder publico por meio de agéncias reguladoras. ® Atualidade: as técnicas, equipamentos e instalacdes do servico

de transporte devem ser modernos e sempre melhorados;

® Generalidade: o atendimento deve ser o mais abrangente

@ possivel (pessoas de todas as rendas, idades, racas,
orientacdes sexuais etc.);

® Cortesia: os usuarios devem ser atendidos com gentileza,
especialmente nos casos de auxilio no embargue e
desembarque de pessoas com deficiéncia e mobilidade

PARA RECLAMAR, E PRECISO
SABER QUAIS SAO OS SEUS DIREITOS

reduzida.
Padroes de qualidade = transporte bom e barato ® Acessibilidade: todos precisam ter autonomia nos
deslocamentos desejados. As pessoas com deficiéncia
O cidadao tem direito a um transporte publico limpo, pontual e e mobilidade reduzida tém direito a veiculos, pontos
com manutencao e lotacdo adequadas. O servico deve seguir 0s de parada, estacdes e terminais acessiveis. Em caso de
seguintes padrdes de qualidade: deficiéncia visual, o usuario pode estar acompanhado de

cdo-guia e deve receber atendimento prioritario.

® Modicidade tarifaria: os governos devem buscar formas de
baratear a tarifa. Isso pode ser feito por meio de receitas ou
impostos que financiem a cobertura desses custos, como
subsidios, entre outros.

® Continuidade: as pessoas tém o direito de se deslocar
em qualguer local e hora, sem interrupcdes, por isso o
transporte publico deve ser continuo, 24 horas por dia,
mesmo que seja somente um dos modos;

—\>\
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Prioridade e intermodalidade = transporte rapido
e pratico

As cidades devem ser planejadas para priorizar os meios de
transporte coletivos, por exemplo, com a criacdo de corredores
e faixas exclusivas de onibus. Isso porque eles transportam mais
pessoas ocupando Menos espaco nas vias, sendo muito mais
eficientes que os individuais.

Os varios tipos e servicos de transporte devem estar integrados
(pontos, estacdes, terminais, etc.) e deve haver prioridade dos
modos ndo motorizados sobre os motorizados, seja o coletivo ou
individual.

Sustentabilidade = transporte limpo

E obrigac&o dos estados e municipios investirem em um
transporte publico menos poluente, como o ativo, veiculos
hibridos (que usam mais de um tipo de combustivel, conforme a
eficiéncia), ou os movidos por energia renovavel (elétrica, solar,
hidrogénio, etc.).

Informacao ao usuario = transporte facil

Para usar o transporte publico com facilidade e independéncia,
0OS Usuarios precisam ter acesso a informacao clara e acessivel

o O
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nos pontos de embarque e desembarque. Por exemplo:
itinerarios, horarios, integracdes e canais de atendimento.

Participacao social = transporte democratico
e transparente

Deve haver participacdo social no planejamento, fiscalizacdo
e avaliacdo das politicas de mobilidade urbana, inclusive em
situacdes que envolvem mudancas de linhas, licitacdes e
aumento de tarifa. Isso deve ocorrer por meio de:

® Orgaos colegiados ou conselhos;

® Ouvidorias nas instituicdes responsaveis pela gestao
da mobilidade;

® Audiéncias e consultas publicas. @




LICITACAO:
A QUALIDADE E O CUSTO DO SEU
TRANSPORTE PASSAM POR AQUI!

Em varios municipios e estados, o poder publico
concede a iniciativa privada a operacao do
servico de transporte. Para escolher as empresas,
€ aberto um processo de concorréncia
chamado licitacao.

E nesse momento que se definem critérios
importantes a serem seguidos, como:
qualidade dos veiculos e do servico, modelo de

remuneracao das empresas, entre outros pontos
que influenciam diretamente no cotidiano e valor
da tarifa que o usuario paga.

Quando o processo de licitacao é aberto,
a populacao deve ser escutada!
Por isso é importante ficar atento quando
ocorrer na sua cidade ou estado.

Para saber mais sobre licitacdo no transporte
publico consulte a pagina Onibus na Linha
(https://idec.org.br/onibusnalinha)

preparada pelo Idec. "1

Ninguém pode ser excluido do sistema de
transporte por ndo usar bilhete eletrénico ou em
papel. Essa € uma ferramenta que deve facilitar,
integrar e baratear o acesso ao transporte, e ndo
ser uma dificuldade.

Todos tém o direito de ser atendidos com
qualidade, facilidade e clareza para compra e recarga
do bilhete. Nao é permitido - ao governo ou empresa
operadora - cancelar o bilhete eletréonico sem
justificativa plausivel ou cobrar taxa de conveniéncia
obrigatdria na venda de créditos.

De acordo com a Constituicao Federal, as pessoas
com 65 anos ou mais podem acessar gratuitamente
0s servicos de transporte que circulam na cidade e
entre cidades vizinhas. A lei ndo prevé a gratuidade
para pessoas com deficiéncia. Porém, leis estaduais
e municipais podem ampliar os direitos dos idosos
e garantir a gratuidade para pessoas

com deficiéncia.



O transporte coletivo interestadual deve reservar, em cada onibus,
duas vagas gratuitas para maiores de 60 anos com renda até dois
salarios minimos. Ao serem preenchidas essas vagas, 0s idosos tém
o direito de pagar metade do valor da passagem. Ja as pessoas
com deficiéncia, cuja renda média da familia seja de no maximo um
saldrio minimo, tém passe livre. Para saber como requisitar, acesse:
https://passelivre.transportes.gov.br/spl/login.html

N&o ha lei federal que garanta gratuidade a estudantes.
Mas ha bons exemplos municipais que podem servir de inspiracao.
Em Sdo Paulo, por exemplo, estudantes em geral pagam
tarifa reduzida, e os de baixa renda tém gratuidade
em duas catracagens por dia. J& no municipio de Marica (RJ)
0 passe ¢ livre para toda a populacao!

RECLAMACAO E MOBILIZAGCAO:
ESSAS SAO SUAS ARMAS

Agora gue vocé ja conhece seus direitos, ao perceber que seu
transporte publico ndo atende a algum dos quesitos citados, vocé
pode denunciar aos orgados responsaveis pela fiscalizacdo na sua
cidade. Reclamar é fundamental para fazer o servico melhorar.
Veja como!

Passo-a-passo para reclamar

Havendo qualquer problema, a primeira coisa a se fazer &
entrar em contato com os responsaveis pela gestdo dos
transportes na sua cidade ou estado. Mas nem sempre

¢ facil saber que 6rgaos sado esses. Para facilitar, o Idec
disponibiliza um formulario com essas informacdes nos
estados e capitais: http://movecidade.org.br/conteudo/
sacs/

As prefeituras, governos do estado e suas respectivas
secretarias responsaveis pelo servico de transporte devem
disponibilizar um telefone para atendimento ao cidadao
(SAQ). Ligue, registre seu pedido ou reclamacédo, anote o
protocolo de atendimento e peca um prazo para resposta.

Em caso de dificuldade, resposta evasiva ou falta de
resposta do orgao publico, procure a ouvidoria.

Se 0s SACs ou a ouvidoria ndo resolveram seu problema,
vocé pode enviar sua reclamacdo para o Procon da

sua regido e também registra-la na agéncia reguladora
correspondente, se houver.

Outra maneira de fortalecer seu pedido é fazer abaixo-
assinados ou peticdes e encaminhar aos 6rgaos
responsaveis pelo servico.

Se ainda assim o caso ndo for resolvido, faca sua denudncia
ao Ministério Publico e a Defensoria Publica.
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Vocé também pode acionar diretamente o Juizado Especial
Civel. Para causas de valor igual ou inferior a 20 salarios
minimos, N&o é necessaria assisténcia de advogado. Nas
causas de 20 a 40 saldrios minimos, a assisténcia de um
advogado é obrigatodria.

Use ainda a Lei de Acesso a Informacédo para solicitar aos
orgados publicos qualquer dado publico por eles produzidos
ou armazenados. Vocé tem direito a receber uma resposta
em até 20 dias.

Para mais informacdes sobre como denunciar, reclamar
e exigir, acesse: http://movecidade.org.br/conteudo/
comunicacao-com-o-cidadao/

Quero meu dinheiro de volta!

Se o0 seu servico ndo foi prestado de forma adequada vocé tem

o direito de pedir o dinheiro da passagem de volta ou receber
outra passagem (CDC, art. 62 VI e art. 20). Para isso, basta
procurar o funcionario mais proximo da empresa (inclusive o
cobrador) e solicitar. Se o pedido for negado, vocé pode reclamar
seguindo esses passos:

Anote os dados da linha - data e hora, local, sentido da
linha e numero do veiculo;

Registre uma reclamacéao pelo site ou telefone da
transportadora (SAC);

N&o tendo sua solicitacdo atendida, registre o caso no
Procon de sua cidade;

Caso envolva danos materiais ou morais (ofensa a moral, a
honra, a privacidade, a intimidade, a imagem ou ao nome
da pessoa), busque o Juizado Especial Civel.

Mobilizacao hoje para garantir
o transporte de amanha!

Como se viu, o sistema de organizacao

do transporte é complexo, envolve varias esferas
de governo e empresas privadas, além de grandes
investimentos financeiros, interesses politicos e
econdmicos. As agdes individuais trazem resultados
pontuais, mas ndo garantem a mudanca do sistema
a longo prazo.

Assim, € fundamental que os cidadaos se
organizem coletivamente e estejam presentes nos
espacos de decisdo. Isso pode ser feito por meio da
participacdo em conselhos, audiéncias e consultas
publicas, acdes junto ao Ministério Publico e
defensoria publica.

Procure conhecer esses espacos de organizacao
na sua cidade e no seu Estado. Seja protagonista
das decisdes relativas ao seu transporte!



CONHECA CASOS DE ACOES
VITORIOSAS

MoveCidade

O Idec redne na pagina do projeto MoveCidade
(http://movecidade.org.br/conteudo/
comunicacao-com-o-cidadao/) uma série de casos
de reclamacdes e mobilizacdes populares bem-
sucedidas na are de transporte. Confira e use de
inspiracao para fazer suas reivindicacdes!

Ministério Publico - Consumidor
Vencedor

O Ministério Publico também disponibiliza em uma
pagina na internet (https://consumidorvencedor.
mp.br/) as vitorias da instituicdo em favor do
consumidor. Para consultar, escolha seu Estado e
depois verifigue o item “Transporte”.

Dicas e direitos

O Idec reUne em seu site varias informacodes Uteis
sobre os servicos de mobilidade. Consulte: https://
idec.org.br/dicas-e-direitos?field_programa_
tematico_tid=24
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