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Criada em agosto de 2010, a ANPTrilhos € uma associacao civil,
sem fins lucrativos, que atua em ambito nacional e tem sede em
Brasilia, no Distrito Federal. A sua missao & promover o
aprimoramento e o desenvolvimento do transporte de
passageiros sobre trilhos no Brasil, trabalhando de maneira
integrada e coesa com os operadores dos sistemas, as industrias e
as entidades do setor.

Os sistemas de transporte de passageiros sobre trilhos estao
presentes em 11 Estados brasileiros e no Distrito Federal.

Os sistemas sobre trilhos sao os modos mais seguros e rapidos de
deslocamento nas regidoes metropolitanas e nas grandes cidades.

Pensando em vocé, usuario destes modos de transporte, a
ANPTrilhos elaborou o Guia do Passageiro, que oferece
informacdes uteis para sua utilizacao segura, do acesso na
estacao de origem, durante a viagem, até a saida na estacao de
destino.

Desejamos que cada viagem de metro, trem metropolitano,
monotrilho ou VLT seja sempre segura, rapida e prazerosa.
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Onde posso comprar o bilhete ou recarregar o cartdo eletrénico para
ter acesso as estacoes?

Todas as estacoes possuem bilheterias para aquisicao dos bilhetes. As estacoes possuem também maquinas de recarga
para os cartoes eletronicos.

Os tipos de bilhetes e o valor da tarifa podem ser encontrados no site do operador, nas bilheterias e nos cartazes
afixados nas estacoes.

Vocé pode economizar tempo comprando bilhetes para futuras viagens.

Como devo utilizar o meu bilhete ou cartdo para acessar a drea
de embarque?

Deve-se validar o bilhete ou o cartdao nas linhas de bloqueio (catracas) existentes em todas as estacoes. Apods a liberacao
dos bilhetes/cartdes pelo bloqueio, vocé devera passar imediatamente pelo bloqueio, garantindo o seu direito de
viagem.

Se vocé encontrar, em determinadas situacdes, principalmente nos horarios de pico, uma reducao da quantidade de
catracas funcionando, saiba que isso pode fazer parte de uma estratégia preventiva para evitar o acumulo de usuarios
nas plataformas.
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Ao utilizar as catracas com portas de vidro, lembre-se destas dicas de sequranca:

e Mantenha as criangcas menores de seis anos junto ao corpo.
e Passageiros com bagagem, carrinhos ou bicicletas podem utilizar a catraca preferencial.
e N3o retorne pela mesma catraca pela qual vocé acabou de passar.

* Fique atento a abertura e ao fechamento da porta.




Quem tem direito a isen¢do de tarifa?

e Criancas antes de completarem seis anos de idade. Devem viajar sempre acompanhadas de seus
responsaveis.

e Adultos a partir de 60 ou 65 anos (verificar no site do operador). Basta mostrar um documento com
foto na linha de bloqueio ou solicitar um cartao especifico que identifique esta condicao (verificar no

site do operador).

e Pessoas com deficiéncia que possuam bilhete ou cartdao que identifique esta condicao (verificar no
site do operador).

e Estudantes da rede publica de ensino (confira o regulamento no site do operador).

e Pessoas desempregadas, demitidas sem justa causa (confira o regulamento de uso no site do
operador).
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Quais sdo os hordrios de funcionamento das estacdes, principalmente
as de transferéncia?

Programe a sua viagem antes de sair de casa: a informacao dos horarios de abertura e fechamento das estacdes pode
ser visualizada no site do seu operador.
Figue muito atento, principalmente, se a transferéncia for entre operadores distintos.

Se eu chegar de automaével a uma estacdo e quiser estaciona-lo,
e possivel?

Algumas estacdes possuem estacionamentos que fazem a integracao.
Os tipos de bilhetes, os horarios, os locais de aquisicao dos bilhetes e demais condicoes podem ser obtidas no site
do seu operador.
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Se eu chegar de bicicleta @ uma estacao e quiser quarda-la é possivel?

Em algumas estacoes ha bicicletarios abertos para a guarda de bicicletas.
No caso de paraciclos, as bicicletas deverao ser presas com cadeados do proprio passageiro.
Confira as estacoes, os dias e os horarios de funcionamento no site do seu operador.

Posso viajar com a bicicleta?

A sua bicicleta € bem-vinda, desde que obedecidos os horarios em que elas sao permitidas.
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Fique atento:

e Nos acessos as areas internas das estacdes, empurre a bicicleta, mantendo-a sempre ao seu lado.

e Antes de validar seu bilhete, avise a um empregado que esta portando a bicicleta, para liberacao do
portdo/cancela.

e Caso seja permitido o transporte de bicicleta na escada rolante, utilize-a apenas para subir.
e Nas escadas fixas carregue sua bicicleta ao subir e descer. Como medida de seguranca, aguarde a
liberacao das escadas pelos demais usuarios e transporte-a com o freio acionado. E proibido o

transporte de bicicletas nos elevadores.

e Embarque sua bicicleta somente no ultimo carro.




Fique atento:

e Cada usuario pode transportar apenas uma bicicleta convencional, nao motorizada.
e Menores de 12 anos com bicicletas devem estar acompanhados pelos pais ou responsaveis.

e Dentro do trem, o ciclista deve-se manter afastado da porta a fim de nao impedir seu fechamento ou
obstruir a entrada e saida dos demais usuarios.

e Em caso de anormalidade ou situacoes de grande fluxo nas estacdes e trens, os ciclistas sao
orientados a nao embarcarem com suas bicicletas, mesmo dentro do horario permitido.

Confira os horarios permitidos no site do seu operador.




0 que fazer se precisar de informagao sobre os arredores da estacdo
ou do sistema?

Todos os empregados sao treinados para atendé-lo bem, na duvida, procure-os.

Todas as estacoes possuem mapas da Rede de Transporte Metropolitano e dos arredores para que vocé possa se
localizar.

Em alguns operadores, para facilitar o atendimento, as estacdes com maior circulacao de usuarios possuem também
balcoes de informacdes em horarios especificos.

Se eu tiver alguma necessidade de atendimento especial o que devo fazer?

Os sistemas de metro6s, trens metropolitanos e veiculos leves sobre trilhos (VLT) desenvolvem acdes no sentido de
prover acessibilidade as pessoas com deficiéncia ou com mobilidade reduzida, diminuindo os obstaculos existentes
nas estacoes, treinando e requalificando continuamente os empregados para prestar sempre um melhor
atendimento e orientando os passageiros para a utilizacao dos recursos existentes nas estacoes e nos trens.
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Como as estacdes e os trens estdo preparados:

e Todas as estacoes possuem piso tatil para guiar as pessoas com deficiéncia visual. Evite ficar sobre
esse piso.

e As estacdes possuem equipamentos para facilitar a locomocao de pessoas com restricao ou
mobilidade reduzida. Respeite as pessoas que tém prioridade no uso desses equipamentos. Em caso
de duvida, consulte um empregado da estacao.
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Como se dd o atendimento preferencial?

Pessoas com deficiéncia, pessoas com criancas de colo, idosos, obesos, gestantes e pessoas com
restricao de mobilidade definitiva ou temporaria, tém direito ao atendimento preferencial, podendo
comprar bilhetes ou passar pelos blogueios sem permanecer nas filas, além de usar os elevadores das
estacoes e o assento preferencial nos trens e nas plataformas.

Caso a estacao possua o embarque preferencial, deixe a area preferencial livre para quem precisa. Ela é
sinalizada para atender as pessoas com deficiéncia ou com restricao de mobilidade, idosos, gestantes,
obesos e pessoas com criancas de colo.

O primeiro vagao é destinado ao publico preferencial, pois o operador do trem pode monitorar o
embarque e o desembarque e, em caso de anormalidade, estas pessoas tém garantido o atendimento
prioritario.

Os assentos preferenciais dentro dos trens possuem cor diferenciada dos demais assentos e sao
sinalizados com uma comunicacao visual especifica. Respeite os pais com criancas de colo e as pessoas
com restricao de mobilidade. Elas tém prioridade no uso dos assentos.
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Qual é o tamanho mdximo dos volumes que podem entrar nas estacdes?

E permitido transportar volumes com dimensdes até 150x60x30 cm. Volumes que ultrapassem esse tamanho, ou
que nao possam ser carregados por uma unica pessoa ou até mesmo que possam causar algum tipo de transtorno
aos demais usuarios nao sao permitidos.

e As mochilas devem ser carregadas pela alga manual.

e Pranchas de surfe devem ser transportadas na posi¢cao vertical.
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Meu animal de estimacdo pode entrar nas estacdes?

A entrada de animais € proibida. Somente o cao-guia em companhia de usuario com deficiéncia visual, de membro
da familia socializadora ou treinador, é autorizado.

Quando vocé se deparar com um cao-guia:

e Nao faca carinho nele: o cao-guia esta trabalhando e qualquer distracao pode ser perigosa para ele e seu dono.
e N3o alimente o cao.
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Posso entrar com bebidas alcodlicas?

De acordo com o Art. 62 do Decreto 3688/41 da Lei de Contravencdes Penais é proibido consumir bebidas alcodlicas
ou viajar embriagado.

Posso entrar com skate ou patins?

Pode, mas ao entrar na estacao ou na travessia pela estacao, por rampas ou por passarelas, carregue seu skate ou
patins nas maos para evitar acidentes com outros usuarios.
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Posso fumar?

De acordo com a Lei 13.541/2009 é terminantemente proibido fumar nos trens e em qualquer dependéncia das
estacoes.

Que devo fazer se presenciar ambulantes nos trens e estacdes?

E proibido comercializar, distribuir mercadorias ou impressos e fixar cartazes, inclusive nos acessos das estacdes,
sem autorizacao prévia. Nao incentive esta pratica, avise imediatamente um empregado.
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Quais sdo os cuidados que devo tomar ao utilizar as escadas fixas e
rolantes da estacdo?

e Utilize sempre o corrimao ao subir ou descer as escadas fixas e rolantes.

e Procure andar pelo lado direito das escadas, assim vocé deixa a esquerda livre para as outras
pessoas passarem e evita esbarrdoes com as pessoas que vém em sentido contrario nas escadas fixas.

e Cuidado com a lateral e saida das escadas rolantes. Ao utiliza-las, mantenha os pés afastados do
rodapé e fique atento para nao prender roupas, cadarcos ou saltos finos dentre os degraus. A escova
das laterais alerta qual é a distancia segura para evitar acidentes.

e N3o corra nas escadas, a pressa pode fazer vocé sofrer um acidente e se atrasar mais.

e Segure firme a mao das criancas.

e N3o arraste objetos sobre os degraus.
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Por que as vezes encontro a escada rolante desligada?

Se vocé encontrar, em determinadas situacoes, principalmente nos horarios de pico, escadas rolantes desligadas,
saiba que isso pode fazer parte de uma estratégia preventiva para evitar o acumulo de usuarios nas plataformas.

Para que serve a faixa amarela nas plataformas?

Ela sinaliza a distancia segura da borda: nunca ultrapasse a faixa amarela antes de embarcar e nunca desca a via.

Algumas operadoras possuem portas de plataforma e, por isso, nao possuem a faixa amarela. Estas portas sao
automaticas. Nao encoste e nunca entre ou saia do trem quando o sinal sonoro estiver acionado.

0 que eu devo fazer se derrubar um objeto na via?

Caso deixe cair algum objeto na via, nao desca para recupera-lo, avise imediatamente um empregado do sistema.
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Quais os cuidados que devo tomar no embarque e desembarque do trem?

e Ao embarcar, cuidado com o vao entre o trem e a plataforma.

e Embarque as criancas sempre segurando suas maos.

e Aguarde o desembarque antes de embarcar.

e Respeite as criancas e as pessoas com restricao de mobilidade. Elas tém prioridade de embarque.
e O sistema funciona como um carrossel: um trem atras do outro. Se um trem demora a sair da

plataforma, afeta toda a linha. Segurar as portas do trem atrasa a circulacao dos demais, colabore
nao segurando as portas.




Como posso prevenir acidentes dentro dos trens?

e Ao ouvir a campainha, nao entre no trem e nem saia dele.

e Nao permaneca e nem deposite volumes (bolsas, mochilas, casacos, sacolas e bagagens) perto das
portas. Facilite o embarque e o desembarque.

e Evite sentar-se no chao do trem, alguém pode pisar ou tropecar em vocé.

e Segure-se nas barras de apoio e, se possivel, deixe espaco para que as outras pessoas segurem-se
também.

e Ao entrar ou sair do trem, fique atento aos seus pertences para nao incomodar os demais usuarios.



Por que os trens freiam entre as estacoes?

Os trens circulam com um sistema automatico que, para garantir a seguranca dos usuarios, mantém uma distancia
segura entre eles. Quando, por alguma razao, um trem tem que ficar parado por mais tempo que o planejado, o
trem que esta atras automaticamente diminui a velocidade ou para de movimentar-se, garantindo que essa distancia
segura seja mantida.
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Se houver uma anormalidade na circulacdo dos trens serei informado
antes de embarcar?

Os operadores brasileiros de metr6 e trens metropolitanos seguem a Politica de Comunicacao em Anormalidades:

Nos mantemos os passageiros informados sobre o funcionamento do sistema por meio de nossos canais de
relacionamento com o publico. Em casos de ocorréncias pontuais na circulagcdo dos trens, cuja interferéncia se limite
a um trecho de uma linha, a informacgado é divulgada apenas aos usuadrios que ja se encontram no sistema, por meio
de mensagens sonoras nos trens e nas estacoes. Essas ocorréncias sGo resolvidas rapidamente e compensadas
durante o restante do trajeto sem alteracdo significativa do tempo total da viagem.

As ocorréncias que afetam a circulagGo dos trens e aumentam o tempo habitual da viagem sdo divulgadas nas
estacoes e nos trens por meio de mensagens sonoras, e também para o publico externo que é informado sobre a
situacdo das linhas por meio de aplicativos, no site do operador, e nas paginas oficiais das redes sociais. Tal medida
visa possibilitar ao passageiro a escolha de outras opgoes de transporte ou a flexibilizagéo do horario de sua viagem.
Inclusive para esses casos é publicada no site declaracdo de ocorréncia diferenciada para fins de justificativa de
atraso.

Guia brasileiro para a utilizacdo dos sistemas de transporte sobre trilhos | 24



0 que devo fazer em uma situagdo de emergéncia?

Ao deparar-se com uma situacao inesperada, aguarde a orientacao dos empregados, eles foram treinados e estao
preparados para lidar com diversas ocorréncias.

0 que devo fazer se houver uma emergéncia no trem?

e Acoes individuais podem prejudicar a todos. Em casos de parada, fique no trem e siga as
orientacoes dos empregados para que a circulacao possa ser normalizada o mais rapido possivel.

e Se vocé ou algum passageiro passar mal dentro do trem, fale com o operador do trem pelo
intercomunicador e aguarde socorro dos empregados da estacao seguinte, que sao treinados para
atendimento. O botao soco de emergéncia de portas deve ser utilizado somente caso algum usuario

fique preso nas portas.
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Caso o trem necessite ser evacuado, como devo me comportar?

* Nunca desca a via.

e Mantenha a calma.

e Siga as instrucoes dos empregados.

e Abandone objetos volumosos.

e Caminhe pela passarela de emergéncia utilizando o corrimao.

e Leve as criancas no colo ou pelas maos e ajude as pessoas que caminham com
dificuldade.

e Em caso de acidente ou mal-estar, realize o registro da ocorréncia antes de sair da
estacao.




Quais os cuidados que devo ter ao usar o celular?

e Fique atento a sua volta e cuidado para nao sofrer ou causar acidentes.
e Fique parado em local que nao atrapalhe a passagem dos demais usuarios.

e Evite usar o celular quando estiver subindo ou descendo escadas.




Posso conectar-me por w/-f/ nas estacoes?

As estacdes que possuem wi-fi gratuito para os usuarios estao relacionadas no site de cada operador e identificadas
com um simbolo especifico.

E necessario conhecer o nome da rede, colocar um endereco de e-mail, ler e aceitar o termo de Condic&es de Uso.

Depois disso vocé pode utilizar a rede por um tempo determinado, sendo necessario um periodo de intervalo
previamente estipulado antes de conectar-se novamente.

Confira as estacdes, o simbolo indicativo de wi-fi, o nome da rede e os tempos no site do seu operador.
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E sequro transitar pelas estagdes e viajar nos trens?

Dicas de seguranca publica:

e Figue sempre atento aos seus pertences, nas estacoes carregue bolsas, sacolas e mochilas proximas ao corpo e
nao deixe carteiras e celulares a mostra.

e Caso precise, procure por um empregado da seguranca. Algumas operadoras também contam com apoio via
SMS-Denuncia.

O sistema de busca de Achados e Perdidos no site do operador destina-se a localizacao de objetos cujos
proprietarios possam ser identificados, tais como documentos, agendas, pastas e carteiras. A consulta também pode
ser feita na Central de Informacdes.

Ha em algumas estacoes, posto em que os usuarios podem procurar os objetos perdidos.

Os objetos permanecem a disposicao dos interessados por mais de 60 dias, além do més em que ele for encontrado.
Confira os locais, os telefones, os dias e os horarios de atendimento no site do seu operador.
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As estacoes e os trens sdo higienizados?

Os trens e as estacoes passam, diariamente, por um rigoroso processo de limpeza.

Ha nas areas das estacoes lixeiras e coletores de material reciclavel. Vocé pode colaborar descartando o lixo
reciclavel nos coletores especificos e o nao reciclavel nas lixeiras para que as estacdes figuem limpas e o meio
ambiente protegido.

Como posso registrar uma comunicacao, obter informacdo ou fazer
um elogio?

e Central de Informacodes

e Atendimento pessoal nas estacoes

e SMS-Denuncia

e Caixa de sugestoes

e Atendimento eletrénico

e Redes sociais: Facebook, Twitter, Youtube, Flickr e Instagram

Confira os canais disponiveis, os locais, os telefones, os dias e os horarios de atendimento no site do seu operador.
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Regiao Metropolitana de Porto Alegre (RS)

OPERADORES ASSOCIADOS

Trensurb — Empresa de Trens Urbanos de Porto Alegre & TRENSURB

www.trensurb.gov.br

Regidao Metropolitana de S3ao Paulo (SP)

CPTM - Companhia Paulista de Trens Metropolitanos 0 CPTM
www.cptm.sp.gov.br

Cidade de Sao Paulo (SP)

Metrd de Sdo Paulo — Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo ﬂ METRO
www.metro.sp.gov.br

ViaQuatro Vial »
www.viaquatro.com.br

Regido Metropolitana do Rio de Janeiro (RJ)

Supervia superv:n':_.:
Trens Urbanos F

www.supervia.com.br
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Cidade do Rio de Janeiro (RJ)

OPERADORES ASSOCIADOS

MetroRio — Companhia do Metropolitano do Rio de Janeiro @METREIRIU
www.metrorio.com.br

VLT Carioca — Concessionaria do VLT Carioca VLT
http://vltrio.rio CARIOCA

Regidao Metropolitana de Belo Horizonte (MG)

I CBTU
CBTU - Superintendéncia de Trens Urbanos de Belo Horizonte w Companhia Brasileira

www.metrobh.gov.br

Distrito Federal — Brasilia (DF)

Metré DF — Companhia do Metropolitano do Distrito Federal JYVETRO
www.metro.df.gov.br '

Regidao Metropolitana de Salvador (BA)

CCR Metro Bahia @

www.ccrmetrobahia.com.br CCR M;ftro
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CTB — Companhia de Transportes do Estado da Bahia
www.ctb.ba.gov.br

Regidao Metropolitana de Maceid (AL)

CBTU - Superintendéncia de Trens Urbanos de Maceio
www.cbhtu.gov.br

Regidao Metropolitana de Recife (PE)

CBTU - Superintendéncia de Trens Urbanos do Recife
www.chtu.gov.br

Regidao Metropolitana de Jodao Pessoa (PB)

CBTU - Superintendéncia de Trens Urbanos de Joao Pessoa
www.cbtu.gov.br

Regido Metropolitana de Natal (RN)

CBTU - Superintendéncia de Trens Urbanos de Natal
www.cbtu.gov.br

COMPANHIA DE TR 5O ESTADO DA BAHIA

¢l

OPERADORES ASSOCIADOS

CBTU

Companhia Brasileira
de Trens Urbanos

CBTU

Companhia Brasileira
de Trens Urbanos

CBTU

Companhia Brasileira
de Trens Urbanos

CBTU

Companhia Brasileira
de Trens Urbanos
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OPERADORES ASSOCIADOS

Regido Metropolitana de Fortaleza (CE)

Regidao Metropolitana do Cariri (CE)

Cidade de Sobral (CE)

Metrofor — Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos Metro de
www.metrofor.ce.gov.br Fortaleza
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