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ÔNIBUS URBANO: TRAJETOS, CARTÕES, ACESSIBILIDADE E ATENDIMENTO

APRESENTAÇÃO 01

Antes de começar
Uma viagem de ônibus envolve linha, sentido, ponto, pagamento e condições de
acesso. Este roteiro ajuda a conferir essas informações e a encaminhar problemas
ao responsável correto. Tarifas, benefícios, cartões e integração variam entre
sistemas. Os exemplos de São Paulo servem para mostrar perguntas de
conferência, com seu recorte local identificado.

O que você vai encontrar

01 Descubra quem responde pela sua linha

02 Confira sentido, ponto e horário antes de sair

03 Confira pagamento, integração e benefício no sistema certo

04 Acessibilidade envolve toda a viagem

05 Perdeu o cartão? Confira bloqueio, segunda via e saldo

06 Transforme o problema em um pedido verificável

Os exemplos sem indicação de um caso real são situações didáticas. As explicações resumem regras e práticas;
não substituem a consulta à fonte ou orientação para um caso pessoal.
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Tema 01 de 06 02

01 Descubra quem responde pela sua
linha

O nome da empresa no veículo não identifica sozinho o gestor do sistema.

Linha Número e percurso

Operadora Quem realiza a viagem

Gestor Quem organiza e fiscaliza

A Política Nacional de Mobilidade Urbana distribui atribuições entre os entes públicos. Uma linha
municipal e um serviço intermunicipal de caráter urbano podem ter gestores diferentes. Identifique
número da linha, empresa operadora e órgão responsável pela rede. Essa distinção ajuda a localizar
informações, regras do cartão e atendimento.

Comece pelo portal oficial da prefeitura ou do estado, conforme o sistema, e confira o serviço
descrito. Não escolha o canal apenas pela cor do ônibus ou por uma indicação antiga de rede social.
Anote o nome do gestor e o contato da operadora. Se a viagem combina redes diferentes, confirme
quem responde por cada trecho e pela integração.

Exemplo hipotético: Marta usa duas linhas na região metropolitana e verifica que os pedidos
sobre cartão e operação não pertencem ao mesmo atendimento.

Identifique linha, operadora e gestor antes de encaminhar a dúvida.

Acessar a fonte [1]: Lei nº 12.587, de 3 de janeiro de 2012 — Arts. 13, 16–19 e 22; competências e fiscalização.
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Tema 02 de 06 03

02 Confira sentido, ponto e horário
antes de sair

A ida e a volta podem usar pontos e percursos diferentes.

Percurso Origem, destino e sentido

Tempo Dia, programação e previsão

Acesso Pontos e trechos a pé

A lei assegura informação gratuita e acessível sobre itinerários, horários, tarifas e interação com
outros meios de transporte. No planejamento da viagem, confira origem, destino, sentido, dia e
ponto de embarque. Veja também o caminho a pé e as condições de acesso ao ponto e ao destino.

Use as informações oficiais da rede e confira avisos de desvios ou alterações. Diferencie horário
programado de previsão de chegada e mantenha uma alternativa para uma conexão importante.
Como exemplo local, o portal da gestora de São Paulo permite pesquisar por trajeto, linha ou local;
isso não significa que todas as cidades tenham a mesma ferramenta ou operação.

Exemplo hipotético: João confere o ponto da volta e percebe que ele fica em outra rua, evitando
esperar no sentido errado.

Planeje também a volta e confira avisos no dia da viagem.

Acessar a fonte [1]: Lei nº 12.587, de 3 de janeiro de 2012 — Art. 14, III e IV. • Acessar a fonte [5]: Planeje sua viagem:
pesquisa por trajeto, linha ou local — Planejamento de viagem por trajeto, linha ou local; exemplo de São Paulo.

Conheça também meus livros · livros.regys.com.br

https://www2.camara.leg.br/legin/fed/lei/2012/lei-12587-3-janeiro-2012-612248-normaatualizada-pl.html
https://www.sptrans.com.br/perguntas-e-respostas/
https://www.sptrans.com.br/perguntas-e-respostas/
https://livros.regys.com.br/cartilhas/livros.php?cartilha=onibus-urbano


ÔNIBUS URBANO: TRAJETOS, CARTÕES, ACESSIBILIDADE E ATENDIMENTO

Tema 03 de 06 04

03 Confira pagamento, integração e
benefício no sistema certo

O mesmo cartão pode reunir créditos ou regras diferentes.

Pagamento Valor e meio aceito

Integração Redes, tempo e condições

Benefício Cadastro e validade

Antes de recarregar, confirme o cartão aceito, a tarifa vigente, os meios de pagamento e as
condições de integração. Se utiliza desconto ou gratuidade, confira público atendido, cadastro,
documentos e renovação na regra aplicável. Ter um cartão não comprova sozinho que todo
benefício está ativo ou que qualquer combinação de linhas terá desconto.

Peça informação específica para sua viagem e seu tipo de crédito. Em São Paulo, as dúvidas do
Bilhete Único distinguem modalidades e condições de uso; esse é um exemplo local, não uma
tabela para o país. Guarde o comprovante da recarga e confirme como o crédito fica disponível.
Evite comprar créditos por intermediário que promete vantagem sem canal verificável.

Exemplo hipotético: Ana confirma se sua combinação de redes admite integração antes de
separar apenas o valor de uma tarifa.

Confira a regra atual do cartão, do crédito e da combinação de linhas.

Acessar a fonte [1]: Lei nº 12.587, de 3 de janeiro de 2012 — Art. 14, III e parágrafo único. • Acessar a fonte [4]:
Perguntas e respostas: Bilhete Único — Bilhete Único: modalidades, créditos e integração; recorte de São Paulo.

Conheça também meus livros · livros.regys.com.br

https://www2.camara.leg.br/legin/fed/lei/2012/lei-12587-3-janeiro-2012-612248-normaatualizada-pl.html
https://www.sptrans.com.br/perguntas-e-respostas/?sobre=bilhete-unico
https://www.sptrans.com.br/perguntas-e-respostas/?sobre=bilhete-unico
https://livros.regys.com.br/cartilhas/livros.php?cartilha=onibus-urbano


ÔNIBUS URBANO: TRAJETOS, CARTÕES, ACESSIBILIDADE E ATENDIMENTO

Tema 04 de 06 05

04 Acessibilidade envolve toda a
viagem

Veículo, ponto, informação e atendimento precisam permitir o acesso.

Percurso Ponto, terminal e destino

Embarque Equipamento e apoio seguro

Informação Formato e atendimento acessíveis

A Lei Brasileira de Inclusão assegura transporte e mobilidade em igualdade de oportunidades, com
eliminação de barreiras. O percurso acessível não termina na presença de um equipamento no
ônibus: pontos, terminais, informação e prestação do serviço também fazem parte do acesso.
Atendimento acessível e benefício tarifário têm regras próprias; não confunda suas finalidades.

Consulte o gestor sobre a linha e o apoio disponível para embarcar e desembarcar. Se encontrar
barreira ou equipamento sem funcionamento, descreva a situação e peça uma solução segura. Não
aceite improviso que coloque a pessoa em risco nem presuma que quem a acompanha deve
substituir o atendimento adequado. Registre a falha para o canal responsável pela operação e
fiscalização.

Exemplo hipotético: Renato encontra um obstáculo no ponto e informa ao gestor por que a
viagem permanece inacessível, mesmo com veículo adaptado.

Confira o percurso completo e comunique a barreira com precisão.

Acessar a fonte [2]: Lei nº 13.146, de 6 de julho de 2015 — Arts. 46 e 48; transporte, infraestrutura e acessibilidade. •
Acessar a fonte [1]: Lei nº 12.587, de 3 de janeiro de 2012 — Art. 14, III e IV.
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Tema 05 de 06 06

05 Perdeu o cartão? Confira bloqueio,
segunda via e saldo

Cada uma dessas providências precisa de confirmação.

Bloqueio Pedido registrado

Segunda via Documentos, custo e prazo

Créditos Condições de transferência

Procure o administrador oficial do cartão e informe perda, roubo ou extravio conforme o
procedimento. Confirme como impedir uso indevido, pedir outra via e tratar eventual saldo ou
benefício. Exigência de documentos, custo, prazo e condições de transferência dependem do cartão
e do sistema; não presuma recuperação integral e imediata dos créditos.

Anote o protocolo e qual cartão continua válido. Se houver cobrança por nova via ou falha de
recarga, peça a regra e guarde o comprovante. Não generalize uma exigência de boletim de
ocorrência de uma modalidade para todos os cartões. A orientação local deve corresponder ao seu
cadastro e à causa da substituição, não apenas a um resultado de busca com nome parecido.

Exemplo hipotético: Depois de pedir outra via, Janaína encontra o cartão antigo e consulta o
atendimento antes de voltar a utilizá-lo.

Confirme separadamente bloqueio, nova via e situação dos créditos.

Acessar a fonte [4]: Perguntas e respostas: Bilhete Único — Bilhete Único: cancelamento, situação do cartão e
segunda via; exemplo local.

Conheça também meus livros · livros.regys.com.br

https://www.sptrans.com.br/perguntas-e-respostas/?sobre=bilhete-unico
https://www.sptrans.com.br/perguntas-e-respostas/?sobre=bilhete-unico
https://livros.regys.com.br/cartilhas/livros.php?cartilha=onibus-urbano


ÔNIBUS URBANO: TRAJETOS, CARTÕES, ACESSIBILIDADE E ATENDIMENTO

Tema 06 de 06 07

06 Transforme o problema em um
pedido verificável

Uma reclamação precisa chegar ao canal que cuida daquele serviço.

Registro Dados da viagem e do problema

Canal Operação, gestor ou ouvidoria

Retorno Resposta e próximo passo

Registre linha, sentido, ponto, data, horário aproximado e identificação do veículo disponível, sem
se colocar em risco. Explique o que ocorreu e o que deseja esclarecer. A lei prevê informação sobre
meios de reclamação e prazos de resposta. Operadora, gestor e ouvidoria têm funções que
precisam ser identificadas no sistema local.

Como exemplo de recorte, a gestora de São Paulo separa o canal de integridade do atendimento
sobre a operação: este segue pelo Portal SP156 e, conforme a situação, pela ouvidoria. Em outra
cidade, localize o canal oficial equivalente. Guarde protocolo, resposta e próximo passo. Uma
reclamação administrativa não substitui atendimento policial em risco imediato ou apuração de
violência.

Exemplo hipotético: Paulo informa ponto e sentido de uma falha de embarque, em vez de enviar
uma reclamação sem identificar a linha.

Organize fato, responsável, protocolo e retorno esperado.

Acessar a fonte [1]: Lei nº 12.587, de 3 de janeiro de 2012 — Arts. 14, parágrafo único, e 15. • Acessar a fonte [3]:
Canal de denúncia: Código de Conduta e Integridade SPTrans — Distinção entre integridade e atendimento da
operação municipal.
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CONSULTA 08

Referências bibliográficas
Fontes em ordem alfabética. Os números identificam os links usados no texto. Os títulos originais e as
datas de consulta constam de cada referência.
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Critérios de leitura · Créditos 09

Sobre esta cartilha
Para conferir antes de compartilhar

1 QUEM ESTÁ ENVOLVIDO?

Identifique as pessoas, instituições e responsabilidades de cada situação. Um exemplo não
descreve todos os integrantes de um grupo nem permite generalizar uma conduta.

2 QUE TIPO DE REGISTRO É ESSE?

Uma lei estabelece regras; uma pesquisa apresenta resultados e limites; uma notícia relata
um acontecimento. Exemplos hipotéticos ajudam a explicar uma ideia, mas não
comprovam fatos reais.

3 QUAL É A AVALIAÇÃO?

Diferencie o que a fonte documenta da explicação ou recomendação desta cartilha.
Confira o contexto, a data e os limites do documento antes de tirar conclusões ou
compartilhar.

Sobre a pesquisa e as interpretações
Esta cartilha é um material educativo baseado em pesquisa documental e fontes identificadas.
Explicações e orientações de leitura não substituem os documentos citados nem uma análise de cada
caso. O objetivo é ajudar o leitor a conferir informações e participar com consciência.

O que esta seleção permite concluir
Trata do uso cotidiano de sistemas urbanos. Não fixa tarifa, gratuidade, saldo recuperável ou regra
nacional de integração. Benefícios dependem da norma e do cadastro aplicáveis. Exemplos fictícios.
Conferência documental pelo agente em 27/10/2026, sem revisão profissional independente. Normas
e serviços podem mudar.

Recorte editorial: 27 de outubro de 2026. Normas, serviços e conhecimentos podem mudar. Confira a fonte
indicada antes de aplicar uma orientação.

Organização: Régys Borges da Silveira
1ª edição · Revisão editorial: 27 de outubro de 2026.

Produção com apoio de inteligência artificial (IA). Ilustrações geradas por IA, sem valor documental. Edição distribuída em
formato digital; consulte as fontes pelos links do texto e das referências.

Distribuição gratuita, sem cadastro. Materiais de terceiros mantêm suas condições de uso.

Conheça os demais volumes da coleção

Conheça também meus livros · livros.regys.com.br
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CONTINUE A EXPLORAR

A leitura continua

Conheça os livros de Régys Borges da Silveira e
encontre sua próxima leitura.

Explore os livros →

livros.regys.com.br

Lendo no papel?

Aponte a câmera do celular para o QR code. No PDF,
toque no botão ou no endereço acima.

Este convite registra apenas a cartilha de origem e uma contagem agregada de acessos, sem identificar você.
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