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APRESENTACAO

O Programa de Atendimento ao Passageiro com Transtorno do Espectro
Autista - TEA € uma iniciativa da Secretaria de Aviacao Civil do Ministério
de Portos e Aeroportos - SAC/MPor, que tem como objetivo
‘proporcionar uma melhor experiéncia aos passageiros neurodivergentes
e/ou com Transtorno do Espectro Autista (TEA) e seus familiares, nos
aeroportos brasileiros, por meio da implantacao de salas multissensoriais
e salas de acomodacao sensorial, bem como pela capacitacao dos
profissionais do setor”.

Outras acoes do Programa TEA, assim como materiais de apoio e
capacitacao, estao disponiveis no site. Para mais informacoes sobre o
transporte aereo, acesse o site da Agéncia Nacional de Aviacao Civil
(ANAC).

Tendo em vista a competéncia tecnica da Universidade Federal de Sao
Carlos - UFSCar para realizacao de estudos e materiais relacionados ao
assunto TEA, foi estabelecida parceria com essa instituicao para
elaboracao de material para capacitacao do pessoal do setor.

Como parte das agoes voltadas a promocao da inclusao no setor
aeroportuario, foi desenvolvida uma serie de cartilhas com foco no
acolhimento ao passageiro neurodivergente e na promocao de
experiéncias inclusivas no ambiente aeroportuario. Ao todo, foram
elaboradas seis cartilhas, sendo quatro destinadas a diferentes perfis de
profissionais envolvidos no atendimento ao publico nos aeroportos; uma
direcionada ao publico geral, e outra voltada especificamente para
familiares e pessoas neurodivergentes:

e Ciclo de Viagem: guia para pessoas nheurodivergentes e seus

familiares
® Comissarios de Bordo - Atendimento ao passageiro Neurodivergente

® Equipe de solo - Atendimento ao passageiro Neurodivergente g:%:é
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https://www.gov.br/portos-e-aeroportos/pt-br/assuntos/transporte-aereo/programa-tea
https://www.gov.br/anac/pt-br
https://www.gov.br/anac/pt-br
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® Gestao Aerea e Aeroportuaria e o Atendimento ao Passageiro
Neurodivergente

® |nformar para Incluir. neurodivergéncia no Transporte Aereo

e Utilizagao das Salas Multissensoriais

E importante ressaltar que todos esses materiais tém carater
orientativo. As informacoes e sugestoes contidas nas cartilhas visam
apoiar o acolhimento e a capacitacao, mas nao substituem, em
hipotese alguma, a obrigagao de verificar, consultar ou conhecer as
regulamentagoées e normativas oficiais vigentes do setor de
aviagao civil, como as emitidas pela Agéncia Nacional de Aviacao
Civil (ANAC) e outras autoridades competentes.

As cartilhas foram estruturadas para oferecer orientacdes claras,
linguagem acessivel e conteudos aplicaveis a rotina aeroportuaria. Cada
uma das quatro cartilhas voltadas ao atendimento profissional aborda
aspectos especificos das atividades de diferentes setores, como
seguranca, atendimento, servicos de bordo, inspecao, embarque e
recepcao, com sugestoes de posturas acolhedoras, comunicagao
eficiente e identificacao de sinais de sobrecarga sensorial.

A cartilha destinada ao publico geral visa sensibilizar os demais
passageiros quanto a importancia da empatia, respeito e convivéncia
com a diversidade, enquanto a cartilha voltada aos familiares e as
pessoas heurodivergentes apresenta estratégias de antecipacao,
recursos disponiveis no aeroporto e orientagdes sobre como se preparar
para a experiéncia de viagem.

Este conjunto de materiais busca contribuir para a construgcao de um
ambiente aeroportuario mais acessivel e acolhedor para os passageiros
neurodivergentes e apoiar a transformacao cultural e operacional,
fortalecendo o compromisso com a inclusao e o respeito as
individualidades dos passageiros.
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Conteudo desta Cartilha

Este material foi elaborado para apoiar a gestao aeroportuaria e aérea na
oferta de um atendimento mais acessivel e respeitoso aos passageiros
neurodivergentes, especialmente aqueles com Transtorno do Espectro
Autista (TEA), por meio de programas de capacitacao e treinamento das
equipes.

Neste material, serao abordados os seguintes topicos:

® O que € neurodiversidade e por que € essencial reconhecer as
diferentes formas de perceber e interagir com o mundo;

® Como o ciclo de viagem aéerea pode impactar uma pessoa
neurodivergente;

® Como identificar sinais de crise sensorial e agir de forma acolhedora e
eficaz diante dessas situagoes;

® Como preparar a equipe nas diferentes etapas de voo; e

* O papel das equipes na oferta de treinamentos especificos para o
atendimento de pessoas neurodivergentes.

Aléem disso, os operadores aprenderao formas adequadas de se
comunicar e interagir com pessoas neurodivergentes, respeitando seu
tempo, modos de expressao e necessidades sensoriais.

O objetivo da cartilha € que, ao final da leitura, os operadores aéreos e
aeroportuarios se sintam mais preparados para contribuir com um
ambiente aeroportuario mais inclusivo.
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GLOSSARIO

Acessibilidade:

Conjunto de condigoes e adaptacoes que garantem o acesso, a
permanéncia e 0 uso de servicos, produtos e ambientes por todas as
pessoas, inclusive aquelas com deficiéncia ou necessidades especificas.

Abafador de som:
Equipamento que reduz o impacto de ruidos externos, auxiliando na
regulacao sensorial de pessoas com hipersensibilidade auditiva.

Acompanhante:
Pessoa que acompanha o passageiro com deficiéncia ou
neurodivergente, prestando apoio durante o ciclo de viagem.

Ambiente sensorialmente controlado:
Espaco com estimulos (luz, som, texturas) organizados para promover
conforto e autorregulacao sensorial.

Assento acessivel:
Lugar preferencial com caracteristicas que facilitam o embarque e o
conforto de passageiros com deficiéncia ou mobilidade reduzida.

Autorregulacao sensorial:

Capacidade da pessoa de ajustar suas reacoes a estimulos sensoriais por
meio de estratégias como uso de objetos especificos, pausas e
respiracao profunda.

Barreiras de acessibilidade:

Obstaculos fisicos, sensoriais, comunicacionais, atitudinais ou
comportamentais que dificultam ou impedem a plena participacao de
pessoas com deficiéncia ou neurodivergéncia.

Carteira CIPTEA:
Carteira de ldentificacao da Pessoa com Transtorno do Espectro Autista,
que garante prioridade de atendimento e facilita a identificacao e o

suporte adequado.




Comportamento repetitivo:

Acdes como balancar o corpo, bater as maos ou repetir palavras, que
podem estar associadas a autorregulacao ou a manifestacao de
desconforto sensorial.

Comunicacao Aumentativa e Alternativa (CAA):

Conjunto de estrategias e recursos (como pictogramas, aplicativos e
pranchas) que ampliam ou substituem a fala para facilitar a comunicagao
de pessoas com dificuldades de expressao verbal.

Cordao de Girassol:
Simbolo nacional que identifica pessoas com deficiéncias ocultas, como
TEA ou TDAH, conforme Lei n° 14.624/2023.

Cordao de Quebra-cabeca:
Simbolo internacional de conscientizacao sobre o autismo, instituido no
Brasil pela Lei n° 13.977/2020.

Crise sensorial:
Estado de sobrecarga causado por estimulos excessivos, levando a
reacoes intensas como choro, agressividade, agitagcao ou agressao.

Deficiéncia oculta:
Condicao de saude ou deficiéncia que nao é visivel externamente, como
autismo, TDAH, doencas cronicas, entre outras.

Ecolalia:
Repeticao de palavras, frases ou sons previamente ouvidos. Pode ter
funcao comunicativa, cognitiva ou emocional.

Estereotipias:

Movimentos, sons ou comportamentos repetitivos realizados pela
pessoa, como balangar o corpo, bater as maos, balancar as pernas ou
repetir palavras e sons. Em geral, servem para ajudar na autorregulacao
emocional ou sensorial — ou seja, sao formas de se acalmar, se
concentrar ou expressar emogoes.




Hiperfoco:
Atencao intensa e prolongada a um interesse especifico, que pode
dificultar mudancas de tarefa ou flexibilizacao cognitiva.

Hipersensibilidade sensorial:
Reacao exagerada a estimulos como luz, som, textura ou cheiro, comum
em pessoas com TEA.

Hipossensibilidade sensorial:

A pessoa percebe os estimulos com menos intensidade. Pode nao reagir
a sons altos, procurar toques mais firmes ou movimentos intensos, ou ter
dificuldade em perceber dor ou calor.

Interagodes sociais:

Trocas interpessoais que podem ser desafiadoras para pessoas
neurodivergentes, especialmente em ambientes com regras sociais
implicitas.

Neuroatipico:
Pessoa cujo funcionamento neurologico se desvia do padrao
considerado tipico, como no caso de TEA, TDAH, dislexia, entre outros.

Neurodiversidade:
Conceito que reconhece as variagoes neurologicas como parte natural
da diversidade humana.

Neurotipico:
Pessoa cujo funcionamento neurologico esta dentro dos padroes mais
comuns da sociedade.

Pistas sociais:

Sao sinais nao verbais ou contextuais que as pessoas usam para
entender como agir em situacoes sociais — como expressoes faciais,
entonacao da voz, gestos, linguagem corporal ou regras implicitas de

comportamento.




Previsibilidade:
Capacidade de antecipar o que ira acontecer. Reduz ansiedade e €
fundamental para o bem-estar de muitas pessoas neurodivergentes.

Sala multissensorial:
Ambiente com estimulos controlados (luzes suaves, sons, texturas),
projetado para ajudar na regulagao sensorial e emocional.

Sensibilidade sensorial:
Forma como uma pessoa percebe estimulos do ambiente. Pode variar
entre hipersensibilidade e hipossensibilidade.

Tecnologias assistivas:
Dispositivos ou recursos que ampliam as habilidades funcionais de
pessoas com deficiéncia, promovendo independéncia e participagao.
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O que é neurodiversidade?

Neurodiversidade €& um conceito que reconhece as variacoes
neurologicas dentro da populacao como parte natural da condicao
humana'. Cada individuo apresenta um estilo Unico de funcionamento
neurologico — assim como as impressoes digitais sao unicas, 0s
neurotipos também variam de pessoa para pessoa®,

Atualmente, a neurodiversidade abrange uma ampla gama de condicoes
do neurodesenvolvimento e transtornos neurologicos, ampliando seu
foco inicial, que era voltado especialmente ao Transtorno do Espectro
Autista (TEA)®,

A populacao neurodivergente € composta por pessoas que tém, ou
estao associadas a, padroes de atividade cerebral frequentemente
considerados atipicos em relacao ao funcionamento esperado em

individuos neurotipicos”.

1 Doyle, 2020; Lang et al., 2024,
2 Lang et al,, 2024.

3 Araujo; Silva; Zanon, 2023.
@ 4 Donaghy; Moore; Green, 2023




As pessoas neurotipicas sao aquelas cujos padroes de funcionamento
neurologico estao dentro do que é considerado estatisticamente mais
comum ou esperado pela sociedade, especialmente em termos de
cognicao, comportamento e processamento sensorial.

Ja as pessoas neuroatipicas, também chamadas de neurodivergentes,
apresentam modos de funcionamento cerebral que se desviam desses
padrées convencionais. E importante destacar que essa diferenga nao
implica em menor capacidade, mas sim em formas distintas de perceber,
processar e responder ao mundo ao redor.

Este grupo inclui, mas nao se limita a, pessoas diagnosticadas com:

Transtorno do Espectro Autista (TEA): pode
envolver dificuldade na comunicagcao social,
padroes repetitivos de comportamento e
sensibilidade sensorial;

Transtorno do Déficit de Atencao com
Hiperatividade (TDAH): envolve desatencao,
impulsividade e/ou hiperatividade;

Dislexia: dificuldade de leitura e escrita por causa de
alteracoes no processamento dos sons das palavras;
Dispraxia: dificuldade de coordenacao motora que afeta
movimentos, fala e tarefas do dia a dia;

entre outras condigoes.
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Segundo o Manual Diagndstico e Estatistico de Transtornos Mentais®,
pessoas dentro do TEA podem apresentar déficit na comunicacao social
ou interagao social (como nas linguagens verbal ou nao verbal e na
reciprocidade socioemocional) e padroes restritos e repetitivos de
comportamento, como estereotipias, movimentos continuos, interesses
fixos e hipo ou hipersensibilidade a estimulos sensoriais, sendo que essas
caracteristicas estao presentes desde o inicio da infancia.

Todas as pessoas com autismo partilham destas dificuldades, mas cada
uma delas sera afetada em intensidades diferentes, resultando em
situacoes bem particulares. Por isso, dizemos que esse transtorno
abrange o “espectro autista’.

E importante ressaltar que, de acordo com a legislagao brasileira, a
pessoa com Transtorno do Espectro Autista (TEA) & considerada
pessoa com deficiéncia para todos os efeitos legais. Essa
definicao esta prevista na Lei n°® 12.764/2012 (Lei Berenice Piana),
que institui a Politica Nacional de Protecao dos Direitos da Pessoa
com Transtorno do Espectro Autista. Assim, os direitos
assegurados as pessoas com deficiéncia — como acessibilidade,
atendimento prioritario, inclusao e respeito as suas especificidades
— também se aplicam as pessoas com TEA, garantindo a
protecao e a promocao de sua plena participacao social.

@ 5 APA. 2022




E importante também destacar que nem todas
as pessoas com TEA utilizam a fala como
forma principal de comunicacao. Algumas se
expressam por meios alternativos, como o uso
de figuras (pictogramas) impressas ou em
aplicativos especificos de Comunicagao
Aumentativa e Alternativa (CAA). Essas
estrategias ajudam a tornar a interagcao mais
clara e acessivel para todos os envolvidos.

Entre os comportamentos comunicativos comuns no TEA, destaca-se a
ecolalia, que pode causar estranhamento em quem nao conhece essa
forma de expressao. A ecolalia consiste na repeticao de palavras, frases
ou sons previamente escutados. Essa repeticao pode acontecer
imediatamente apos o que foi ouvido — sendo chamada de ecolalia
imediata — ou ocorrer apos algum tempo, caracterizando a ecolalia
tardia.

O portao de \
embarque € 0 23

( Vinte e trés...
Vinte e trés...
Vinte e trés.
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Embora muitas pessoas nao estegjam familiarizadas com esse
comportamento, ele € bastante presente entre pessoas com TEA,
especialmente em fases do desenvolvimento da linguagem. A ecolalia
hao deve ser interpretada como “imitagao sem sentido”, pois pode ter
funcdo comunicativa, emocional ou até cognitiva. E importante respeitar
esse modo de expressao, compreendendo que ele faz parte das
diferentes maneiras de se comunicar e interagir com o mundo.

Uma outra forma pela qual o TEA pode se manifestar € por meio do
hiperfoco — um padrao de atencao intenso, restrito e de dificil
flexibilizacao, bastante comum em pessoas autistas.

Diferente de um simples interesse ou hobby, o hiperfoco envolve uma
imersao profunda em determinado tema ou atividade, a ponto de a
pessoa se desligar do ambiente ao redor e até negligenciar necessidades
basicas, como alimentacao ou descanso. Esse comportamento pode
perdurar por horas ou dias, € costuma estar associado a uma rigidez
cognitiva, dificultando a aceitacao de variagcdes ou novas formas de
apresentar o tema.

Interesses como dinossauros, humeros, maquinas ou personagens
animados sao exemplos frequentes. Embora o hiperfoco possa trazer
beneficios quando bem conduzido, também pode levar ao isolamento
social e ao prejuizo na aprendizagem se nao for acompanhado com
estratégias adequadas. Por isso, recomenda-se que profissionais e
familias trabalhem com foco na expansao do repertorio, na regulagao
emocional e na flexibilizacao cognitiva, evitando que o hiperfoco se torne
uma barreira para o desenvolvimento global da pessoa.




Em uma viagem aéerea, estamos expostos a um ambiente novo, com
muitos estimulos sensoriais (hovos sons, imagens, pessoas, texturas, etc.).
Para uma pessoa neurodivergente, essa mudanca de rotina e a
intensidade dos novos estimulos podem gerar desconforto, dependendo
de como a pessoa o0s interpreta.

O nivel de resposta pode variar de pessoa para pessoa, dependendo da
forma como ela processa essas informacoes sensoriais. Por exemplo:

* Algumas pessoas possuem uma sensibilidade sensorial mais alta
(hipersensibilidade), o que significa que elas reagem de forma
intensa a estimulos que podem ser considerados neutros ou até
imperceptiveis para pessoas neurotipicas. Exemplos incluem uma luz
branca forte, sons de conversas ao fundo ou outros estimulos
comuns, que podem ser percebidos de maneira desconfortavel por
essas pessoas, gerando reacoes de sobrecarga sensorial.

® Por outro lado, existem individuos com uma sensibilidade sensorial
mais baixa (hipossensibilidade), que precisam de estimulos mais
intensos para que uma resposta seja desencadeada. Essas pessoas
podem apresentar uma atitude mais passiva, com respostas lentas ou
até ausentes aos estimulos ambientais, parecendo desinteressadas
ou desconectadas. Ou entao podem apresentar um perfil de busca,
onde constantemente procuram estimulos fortes para manter-se
alertas ou estimulados.




Como identificar e lidar com uma

crise sensorial no ambiente
aeroportuario?

Uma crise sensorial ocorre quando ha uma desregulacao na forma como
O cérebro processa as informacdes sensoriais, levando a uma sobrecarga
que pode resultar em reacoes intensas. Para oferecer suporte adequado,
e essencial reconhecer os sinais dessa sobrecarga, que podem incluir
aumento da ansiedade e agitacao, comportamentos de evitacao,
irritabilidade, choro, reacoes exacerbadas a estimulos, comportamentos
repetitivos intensificados, dificuldades de comunicagcao, agressao ou
autoagressao e reacgoes fisicas como enjoos a cheiros fortes®.

No ambiente aeroportuario, que € muito rigido em termos de seguranca
e protocolos, essas reagcoes as vezes sao mal interpretadas como
problemas de comportamento ou riscos a seguranga. Reagoes
comumente identificadas pelos neurotipicos como "birras’ com ou sem
‘agressoes fisicas" podem, na verdade, ser manifestagcées de uma
necessidade de suporte devido a desafios comunicacionais e
sensoriais’.

6 Marinho, Oliveira e Garcess, 2022.
7 Castro, Batista e Andrada, 2025.
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Diante dos desafios enfrentados por passageiros neurodivergentes em
contextos sobrecarregados de estimulos, como o0s aeroportos e
aeronaves, torna-se essencial adotar estratégias preventivas que
reduzam a chance de crises sensoriais.

Ambientes  estruturados para o acolhimento, como salas
multissensoriais € zonas de transicao com iluminacao e cores neutras,
tambem sao ferramentas valiosas. A presenca de um colaborador
treinado e o fornecimento de informacdes prévias sobre a viagem
aumentam significativamente a sensacao de seguranga do passageiro

%/ As salas multissensoriais sao ambientes planejados
para oferecer calma e seguranca a pessoas

ey neurodivergentes. Por meio de estimulos sensoriais
diversos - como luzes, sons e diferentes texturas -
esses espacos contribuem para a regulacao
emocional e sensorial. O acesso a esse tipo de
ambiente ajuda o usuario neurodivergente a
atender suas necessidades de autorregulacao
provocadas pelo ambiente nao familiar em que se
encontra, promovendo efeitos diversos, como o
aumento da atencao, a reducao de
comportamentos repetitivos, a diminuicao de
vocalizacdes, o equilibrio dos niveis de atividade,

P> entre outros,

E importante que as equipes compreendam as sensibilidades sensoriais
especificas de cada individuo (aversao a ruidos, luzes, texturas ou cheiros)
para evitar ou minimizar a exposicao a esses gatilhos. Em alguns casos,
perguntar diretamente ao passageiro ou seu acompanhante pode ser a
melhor forma de entender suas necessidades.




Se uma crise sensorial ocorrer no ambiente aeroportuario, a resposta
deve ser calma e compreensiva. Manter a tranquilidade, reduzir
estimulos, oferecer um espaco seguro e validar os sentimentos da
pessoa sao estratégias fundamentais'.

Nessas situagoes, a comunicacao deve ser clara e a interacao nao deve
ser forcada, evitando inclusive o contato fisico com a pessoa. Estrategias
de autorregulagcao, como o uso de objetos sensoriais, respiracao
profunda e movimentos repetitivos, podem ser incentivadas. Se a pessoa
estiver acompanhada, seu acompanhante deve saber qual a melhor
estrategia para que essa autorregulacao aconteca.

A sobrecarga sensorial que leva a uma crise pode ser provocada por
ruidos intensos, iluminacao excessiva, temperaturas elevadas e espacos
barulhentos. Por isso, cada fase do atendimento — desde o check-in até
o momento do embarque, desembarque e durante o voo — requer
atencao especial da equipe de solo e dos comissarios de bordo para
identificar potenciais gatilhos e agir preventivamente.

A forma como esses sinais aparecem pode variar conforme a
individualidade de cada pessoa. Para minimizar crises sensoriais, €
essencial identificar gatilhos, criar espacos seguros e usar ferramentas de
regulacao, como protetores auriculares ou outros objetos de regulacao
sensorial que sejam eficazes para a pessoa. Pausas estratégicas e a
comunicagao das proprias hecessidades tambem sao aspectos
importantes.

A seguir, serao apresentados alguns dos momentos que podem
desencadear crises nos passageiros neurodivergentes:




Processos do check-in: As longas filas nas areas de check-in,\

ambientes movimentados e ruidos constantes podem gerar
ansiedade. A espera em pe por tempo prolongado, o excesso de
estimulos visuais e auditivos, a presenca de muitas pessoas € 0
receio de Iimprevistos podem causar sobrecarga sensorial.
Antecipar esse processo com explicagcoes claras, permitir que o
passageiro utilize fones abafadores de ruido e oferecer um
atendimento preferencial podem ser medidas importantes para

garantir o conforto e a seguranca emocional. /

/ Inspecao de seguranca: A etapa de inspecao de seguranga e
especialmente sensivel e pode conter diversos gatilhos para
crises sensoriais ou emocionais. E um momento que exige
acoes rapidas, envolvimento com equipamentos
desconhecidos e, muitas vezes, proximidade fisica com
agentes de seguranca. Fatores como contato fisico nao
esperado, sons intensos ou repetitivos, separacao de objetos
pessoais e ordens rapidas podem desencadear crises

\ sensoriais.

Desorientacao e dificuldade de encontrar o caminho:
Sistemas de sinalizacao nao adaptados e a dificuldade em se
orientar dentro do aeroporto podem causar estresse.

cancelamentos ou troca de portao podem gerar ansi

previsibilidade. Mudancas sem avisos claros

/Quebra da rotina e imprevisibilidade: Atrasos,

edade,

especialmente  em  pessoas que dependem de

podem

Qesencadear crises.




f Interagodes sociais: O contato com multidoes e a dificuldade
em interpretar pistas sociais podem ser desafiadoras. Pistas
sociais sao sinais ndao verbais ou contextuais que as
pessoas usam para entender como agir em situagoes
sociais — como expressoes faciais, entonacao da voz,
gestos, linguagem corporal ou regras implicitas de
comportamento. Esbarroes acidentais com outras pessoas,
bagagens, bolsas ou mochilas em espacos lotados sao
comuns e podem ser extremamente incbmodos ou até
mesmo dolorosos para pessoas com hipersensibilidade tatil,

N

Embarque e desembarque remoto: O uso de onibus, o cheiro\
de combustivel, ruidos altos, giroflex, escadas que balancam e
variacoes climaticas podem causar desconforto sensorial e
aumentar o risco de crise, especialmente se esses
procedimentos nao forem previamente explicados. j

Obrigatoriedade de permanecer sentado com o cinto
afivelado, o que pode ser dificil para quem tem necessidade
de movimento ou padroes repetitivos

Pouco espaco entre os assentos, dificultando a
movimentagao e aumentando o desconforto tatil
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Instrugées e comunicagao: Dificuldades em
compreender as instrugcoes de segurancga verbais ou
visuais podem gerar ansiedade.

Alteracoes bruscas de iluminacao na cabine, como o
acendimento repentino das luzes, que podem provocar
desorientacao sensorial

Longo tempo de espera para a decolagem com a aeronave
ainda no solo, sem movimentacao, o que pode gerar ansiedade
intensa

Contato fisico involuntario com outros passageiros, especialmente
em voos lotados, pode causar desconforto ou dor em pessoas com
hipersensibilidade tatil;

/ Servico de bordo, considerando as restricoes alimentares,
seletividade alimentar ou hipersensibilidade a cheiros e
texturas. As mudancas inesperadas no servico de bordo,
como interrupcao ou alteracao na ordem do servico de
alimentos, cancelamento do servico por turbuléncia, troca
de comissario de referéncia, tambem pode gerar

Kansiedade.




Ruidos constantes ou inesperados, como motores,
comandos de voz e anuncios no alto-falante

/Necessidade de ir ao banheiro em momentos restritos,
quando o aviso de atar cintos esta ligado por longo tempo.
Prender as necessidades fisiologicas pode gerar ansiedade
e desconforto, especialmente se a pessoa tiver dificuldade

Qe comunicagao.

~

Comportamentos de outros passageiros, como
conversas em tom alto, criancas chorando, risadas
estridentes, uso de perfumes fortes, toques involuntarios
podem ser interpretados como invasivos e desorganizar
emocionalmente a pessoa neurodivergente., /

Vale lembrar que essas manifestagoes sao altamente individuais,
podendo variar em intensidade, duracao e forma de expressao.

Evitar estimulos excessivos e desenvolver estratégias de recuperacao
apos uma sobrecarga sao agoes valiosas para a manutencao do bem-
estar. Mais importante ainda, € compreender que a sobrecarga nhao
representa um fracasso, mas sim uma necessidade legitima de suporte e
adaptacao.
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Alguns sinais de desregulacao sensorial podem ser observados antes do
inicio da crise:

* Aumento da ansiedade e agitagcao: A pessoa pode parecer mais

inquieta, nervosa ou tensa do que o habitual. Em um aeroporto, isso
pode se manifestar como um passageiro apertando as maos
repetidamente, balancando o corpo ou mostrando dificuldade em
permanecer parado em filas longas.

Comportamentos de evitacao: A pessoa pode tentar se afastar da
fonte de estimulo sensorial, como cobrir os ouvidos devido a ruidos
altos ou fechar os olhos em ambientes com muita luz. Um passageiro
pode se encolher ou tentar se afastar de pessoas em areas lotadas,
ou cobrir o nariz em resposta a cheiros fortes.

Irritabilidade e choro: A pessoa pode ficar mais facilmente frustrada,
irritada ou comecar a chorar sem motivo aparente. Em um ambiente
estressante como o aeroporto, uma pequena acao pode
desencadear uma reacao exacerbada.

Reagdes intensas a estimulos: Alguns estimulos podem causar
respostas mais fortes, como sobressaltos a sons ou desconforto
acentuado ao toque. O som de um carrinho de bagagem, um anuncio
no alto-falante ou até mesmo o toque acidental de outra pessoa
pode gerar incoOmodo ou agitagao.




* Comportamentos repetitivos aumentados: Pode haver um aumento
na frequéncia ou intensidade de comportamentos estereotipados,
como balancar, bater as maos ou vocalizagoes repetitivas. Estes
comportamentos podem ser uma forma de autorregulacao, mas
tambéem indicam uma sobrecarga sensorial.

¢ Dificuldade de comunicacao: A pessoa pode ter dificuldade em se
expressar ou em entender o que esta sendo dito e em manter o
contato visual. Pode haver uma regressao na fala ou o uso de gestos
para se comunicar.

* Reacgoes fisicas: Podem ocorrer reacdoes como enjoos causados por
cheiros fortes, tontura, nauseas ou dores de cabeca devido a
sobrecarga sensorial.

® Agressao e Autoagressao: Agressoes e autoagressdoes podem
ocorrer em passageiros neurodivergentes, especialmente durante
crises sensoriais. Embora possam parecer assustadoras, essas
manifestacoes geralmente nao indicam violéncia intencional, mas sim
uma tentativa de comunicacao ou autorregulagcao diante de
sobrecarga emocional.

A autoagressao pode incluir bater com a cabeca, morder as maos, dar
tapas ou socos em si mesmo. A agressao, por sua vez, pode se
manifestar como empurroes ou gritos. Muitas pessoas com TEA
apresentam  hipossensibilidade a dor e recorrem a esses
comportamentos como forma de sentir o corpo ou aliviar tensoes.




O mais importante € lembrar que todo
comportamento comunica algo. A escuta
ativa e o acolhimento sem reatividade
ajudam a reduzir a intensidade das crises e
demonstram respeito as pessoas
neurodivergentes.

Estrategias preventivas

A prevencao € fundamental para minimizar a ocorréncia de crises
sensoriais. As seguintes estrategias podem ser implementadas:

* Previsibilidade e Rotina: Pessoas neurodivergentes geralmente se
beneficiam de previsibilidade e rotinas organizadas. Antes de uma
situacao potencialmente desafiadora, como uma viagem aeérea, €
importante fornecer um roteiro detalhado do que ird acontecer.
Forneca todas as informacdes essenciais e previsiveis e explique
quais sao o0s procedimentos e situacoes que podem ser alterados,
como horario do voo e local de embarque. Indique materiais de apoio
que podem oferecer previsibilidade aos procedimentos da viagem
(roteiros visuais, agendas sociais com fotos ou pictogramas de cada
etapa da viagem: check-in, seguranga, espera no portao, embarque,
voo, desembarque)

® Contato antecipado: Em viagens aereas, o contato previo com as
companhias aéreas e 0s aeroportos pode facilitar o processo e
garantir o suporte necessario. Incentive os familiares a informar sobre
as necessidades especificas do passageiro, permitindo que a equipe
se prepare.
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Informacgoes sobre os colaboradores: Apresentar previamente (via
video ou fotos) os comissarios, pilotos e outros tripulantes pode gerar
familiaridade e seguranca. A criacao de pequenos perfis ou videos
curtos apresentando a equipe pode humanizar a experiéncia e reduzir
a ansiedade.

Ambientes calmos e seguros: A disponibilizacao de salas de
descanso ou espacos multissensoriais com iluminagao controlada,
baixo ruido e elementos relaxantes pode oferecer um refugio em
momentos de sobrecarga. Oriente o passageiro e seus familiares
quanto a disponibilidade e uso da sala multissensorial ou do espaco
de acomodacao presente no aeroporto. Explique que as salas
multissensoriais sao projetadas com luzes suaves, sons calmantes e
texturas variadas para promover a autorregulacao. Zonas de transicao
com cores neutras tambéem sao uteis para dessensibilizacao gradual.

Entender a especificidade da pessoa: E crucial conhecer as
sensibilidades sensoriais especificas da pessoa com TEA (por
exemplo, aversao a certos ruidos, luzes, texturas ou cheiros) para
tentar evitar ou minimizar a exposicao a esses gatilhos, e entender
que a desregulacao sensorial a desregulacao decorre de uma
situagao aversiva. E interessante perguntar para o passageiro ou para
0 seu acompanhante quais sao suas preferéncias e necessidades.

Simulagoes e Praticas: Se possivel, encorajar a participacao em

programas de simulacao de voo ou visitas prévias ao aeroporto para
familiarizar a pessoa com o ambiente e os procedimentos.
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* Comunicacgao clara e adaptada: Utilizar linguagem simples, direta e,
quando possivel, recursos visuais ou tateis para facilitar a
compreensao das informacdes. Adaptar a comunicacao ao nivel de
entendimento do passageiro ajuda a reduzir a ansiedade.

®* Uso de tecnologias assistivas: Indicar e disponibilizar aplicativos,
dispositivos ou ferramentas que ajudem na orientacao, comunicacao
e regulacao emocional do passageiro durante a viagem.

Tecnologias assistivas sao recursos, dispositivos ou servicos que
ajudam pessoas com diferentes necessidades a superar barreiras,
facilitando a comunicacao, mobilidade, aprendizado e independéncia
no dia a dia.

Quando uma crise sensorial ocorre, a resposta deve ser calma,
compreensiva e focada em reduzir o estresse da pessoa. Algumas
estratégias para responder a comportamentos desafiadores incluem:

e Manter a calma: E fundamental manter a calma e a tranquilidade na
sua propria reacao. A ansiedade de quem esta oferecendo suporte
pode aumentar o estresse da pessoa em crise. Use uma voz baixa e
calma.

® Reduzir os estimulos: Tente diminuir a intensidade dos estimulos
sensoriais ao redor da pessoa. Isso pode envolver diminuir a luz (se
possivel), reduzir o ruido (oferecendo protetores auriculares ou fones
de ouvido com cancelamento de ruido), afastar a pessoa de
multiddes ou odores fortes, conduzindo a pessoa a sala
multissensorial, espaco de acomodacao ou ambiente mais afastado.

/
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Oferecer um espacgo seguro: Se possivel, direcione a pessoa para um
local mais calmo e seguro onde ela possa se recuperar da
sobrecarga sensorial, como a sala multissensorial ou espaco de
acomodagao. Acompanhe-a e garanta que 0 espaco seja realmente
acolhedor.

Validar os sentimentos: Reconheca e valide os sentimentos da
pessoa, mesmo que o0 comportamento pareca inadequado. Frases
como "Eu vejo que voceé esta se sentindo muito desconfortavel® ou
"Percebo que este lugar € muito barulhento para vocé" podem ajudar
a criar uma conexao e mostrar empatia.

Comunicar de forma clara e simples: Use linguagem clara, direta e
objetiva, evitando sarcasmo ou figuras de linguagem que podem ser
dificeis de entender. Evite muitas palavras ou informacoes
complexas. Se a comunicacao verbal for dificil, considere o uso de
recursos visuais como cartdoes de comunicagao ou pictogramas, se o
acompanhante indicar que sao uteis.

Oferecer apoio, mas nao forgar interacao: Permita que a pessoa se
recupere no seu proprio ritmo. Ofereca apoio e sua presenca, mas
nao force a interacao se ela nao desejar. Respeite o espaco pessoal e
evite o contato fisico a menos que seja solicitado ou claramente
aceito.

Conhecer as estratégias de autorregulacao da pessoa: Se a pessoa
esta acompanhada ou ela mesma consegue expressar qual a melhor
forma de regulacao, tente auxiliar nessa aplicacao, caso necessario.
Isso pode incluir o uso de objetos sensoriais especificos (como fidget
toys, mantas de peso), respiracao profunda ou movimentos
repetitivos. Pergunte ao acompanhante qual € a melhor forma de
ajudar.
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Técnicas de autorregulacao, como a respiracao profunda e o0s
movimentos repetitivos, contribuem para o equilibrio do corpo. Evitar
estimulos excessivos e desenvolver estrategias de recuperacao apos
uma sobrecarga sao acoes valiosas para a manutencao do bem-estar.

Nesse sentido, encaminhar o passageiro para uma sala multissensorial
pode ser uma medida eficaz para oferecer um ambiente controlado,
acolhedor e sensorialmente ajustavel, que possibilite a regulacao
emocional e sensorial de forma segura e respeitosa. Embora esses
espacos oferecam importantes recursos de apoio, € fundamental
reconhecer que a efetividade da autorregulacao tambem depende das
particularidades de cada pessoa, e que diferentes estratégias podem ser
necessarias para atender as suas necessidades especificas.

Reconhecer e acolher as crises sensoriais o ambiente aeroportuario &
um passo fundamental para a construcao de espacos verdadeiramente
acessiveis e inclusivos. Ao compreender que essas reacdes nao sao
comportamentos inadequados, mas expressdoes de uma vivencia
sensorial distinta, as equipes aeroportuarias se tornam agentes essenciais
na promocao do respeito e da empatia para todas as pessoas.

No topico a seguir, sera abordada a atuacao das equipes no apoio ao
passageiro neurodivergente ao longo do Ciclo de Viagem. Alguns temas
Jja apresentados serao retomados em cada etapa, com o objetivo de
reforcar as necessidades especificas das pessoas neurodivergentes em
diferentes momentos da experiéncia aeroportuaria.
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Como preparar a equipe nas
diferentes etapas de voo?

Apos a apresentacao dos conceitos sobre neurodiversidade, das
principais caracteristicas das pessoas neurodivergentes e dos aspectos
relacionados as crises sensoriais, serao abordadas, a seguir, estrategias
para qualificar o atendimento ao passageiro durante todo o ciclo de
viagem, com orientagcdes sobre como facilitar a comunicacao tanto no
ambiente aeroportuario quanto dentro da aeronave.

Como ja mencionado anteriormente, muitas pessoas neurodivergentes,
especialmente as com TEA, se apoiam fortemente em rotinas previsiveis
para se sentirem seguras.

Por esse motivo, a familiarizacao previa com o ambiente aeroportuario
torna-se uma etapa essencial para reduzir a ansiedade e promover maior
previsibilidade para passageiros neurodivergentes. De acordo com a
pratica 1300_GE do Manual de Acessibilidade, a gestao aeroportuaria,
em parceria com as companhias aéreas, deve oferecer programas de
visitacao voltados a pessoas com deficiéncia e suas organizacoes
representativas. Esses programas devem permitir que os participantes
percorram o aeroporto com apoio de equipe treinada, conhecendo
pontos-chave como balcao de informacdes, check-in, inspecao de
seguranca, areas de embarque/desembarque, retirada de bagagem e

saida do terminal.




Para complementar essa preparacao, a oferta de materiais informativos
sobre as etapas da viagem € uma pratica essencial. Conforme orienta o
Manual de Acessibilidade (pratica 2700_CO), esses conteudos devem
apresentar, de forma clara e acessivel, os procedimentos do ciclo de
viagem — como check-in, inspecao de seguranca, despacho de
bagagem, embarque e desembarque — utilizando recursos impressos,
digitais, mapas ou videos. Esses materiais ajudam a familiarizar o
passageiro com o ambiente e a dinamica do aeroporto, podendo incluir
checklists, historias em quadrinhos, cartdoes com orientagoes e videos
explicativos, disponiveis tanto no aeroporto quanto em sites e aplicativos
das companhias aereas ou dos operadores aeroportuarios.

Para mais informacdes em relacao a praticas de acessibilidade e
como a gestao aeroportuaria € aérea podem se organizar para
oferecer atendimento acessivel a pessoas com deficiéncia, acesse o
Manual de Acessibilidade disponivel no site
https.//aviacaoacessivel.com/.

Esse conteudo integra o "Projeto Aviagao Acessivel’, um amplo
estudo conduzido pelo Ministério de Portos e Aeroportos, por meio
da Secretaria Nacional de Aviacao Civil, em parceria com a
Universidade Federal de Sao Carlos - UFSCar, com foco ha melhoria
da acessibilidade no transporte aereo brasileiro.



https://aviacaoacessivel.com/

o

__

Preparacao da equipe e do ambiente
aeroportuario e aereo

E essencial que toda a equipe esteja bem preparada e coordenada para
atender adequadamente os passageiros neurodivergentes. Isso envolve,
por exemplo:

® Gestao coordenada entre o operador aeroportuario e o operador
aéreo, com foco nas demandas de assisténcia e na alocacao de
recursos de acessibilidade.

-

Exemplo de boa pratica: Em uma unidade aeroportuaria, a central de
operacoes utiliza um sistema integrado que permite que as companhias
aereas informem, com antecedéncia, a presenca de passageiros com
TEA que solicitaram atendimento prioritario. Com base nesses dados, a
gestao coordena a presenca de funcionarios capacitados nas etapas
criticas da jornada — como o check-in e a inspecao — e garante a reserva
de uma ponte de embarque, sempre que disponivel, para facilitar o

Kacesso a aeronave e minimizar o estresse sensorial.

® Criagcao de um grupo dedicado a promocao de acessibilidade no
ambiente aeroportuario.

® Realizagcao de parcerias com associagoes e organizagdoes que
representam pessoas com deficiéncia.

® Capacitacao dos trabalhadores para garantir que todos estejam aptos
a prestar o atendimento necessario.
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e Para garantir a melhoria continua das agoes de acessibilidade, os
operadores aeroportuarios e aéreos devem elaborar relatorios
sistematicos com base nos registros de atendimentos e
manifestacoes recebidas, identificando incidentes, categorizando as
reclamagoes por tematica e encaminhando-as aos setores
responsaveis. Essa pratica, descrita no Manual de Acessibilidade
(O700_GE), permite o acompanhamento das respostas e promove
ajustes operacionais com foco na inclusao e na qualidade do
atendimento.

® Deve haver monitoramento e divulgacao dos servicos de
acessibilidade no aeroporto, como a disponibilidade de assentos
prioritarios, a localizacao de banheiros acessiveis e a existéncia de
Salas Multissensoriais.

Exemplo de boa pratica: Em um aeroporto, a equipe da gestao
aeroportuaria criou paineis digitais com informacodes visuais sobre
todos os servicos de acessibilidade disponiveis, como a localizacao
de salas tranquilas, banheiros adaptados e balcoes acessiveis.
Esses painéis sao atualizados em tempo real e distribuidos em

pontos estrategicos do terminal. /

Uma vez estabelecidas as diretrizes gerais para um atendimento
inclusivo e as estratégias de preparo da equipe e do ambiente, é
essencial garantir que, na pratica, o passageiro neurodivergente seja
identificado e acompanhado de forma adequada ao longo de sua
permanéncia no aeroporto. Essas acdoes sao fundamentais para que
todas as etapas do atendimento possam ser antecipadas e
personalizadas de acordo com as necessidades individuais, e serao

descritas nos topicos a seguir.




A empresa aérea deve perguntar, no momento da venda da passagem,
sobre a necessidade de atendimento especial. Esse direito € garantido
por uma norma especifica da Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC)
para assegurar a assisténcia adequada durante a viagem aérea: a
Resolucao n° 280, de 11 de julho de 2013. Como ja mencionado, a
comunicagao da gestao aeérea e aeroportuaria nesse momento € crucial
para identificacao do passageiro que requerer assisténcia na compra da
passagem.

Os passageiros que requererem assisténcia tambem tém direito a
atendimento preferencial em diferentes etapas do ciclo de viagem.

O atendimento prioritario para pessoas com deficiéncia existe
para garantir igualdade de acesso a servicos e promover a
inclusao e esta instituido pela Lei Brasileira de Inclusao (Lei n°
13.146/2015). No ambiente aeroportuario, o atendimento prioritario
garante que pessoas com deficiéncia tenham assisténcia para
acessar de forma eficiente todas as etapas do processo, desde o
check-in até o embarque. Garantir que pessoas com deficiéncia
recebam atendimento prioritario € essencial para a sua seguranca,
pois facilita o processo de embarque, desembarque e
movimentacao pelas areas do aeroporto.
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Identificacao e Acompanhamento no
Aeroporto

Ao chegar na unidade aeroportuaria, a identificacao do passageiro com
deficiéncias ocultas deve ser feita. Uma identificacao visivel, como
cracha, pulseira ou cordao com simbolos caracteristicos das deficiéncias
ocultas, pode ser usada para melhorar essa visibilidade dentro do
aeroporto. Nesse momento, também podem ser oferecidos abafadores
para os individuos que possuirem algum tipo de sensibilidade auditiva.

Passageiros com deficiéncia oculta sao aqueles que possuem
condicbes de saude ou deficiéncias que nao sao visiveis
externamente, ou seja, Nao apresentam sinais ou caracteristicas
evidentes para quem os observa. Elas podem ser neurologicas,
cognitivas, fisicas, visuais, auditivas e também incluem doencas raras
e condicoes cronicas (HD SUNFLOWER, s.d.)

A partir da identificacao, as equipes devem se comunicar, informando
a0s processos subsequentes a presenca da pessoa neurodivergente no
fluxo e assim, facilitando a antecipacao para prestar assisténcia especial
em todas as etapas necessarias.




O cordao de fita com desenhos de girassais, instituido pela Lei n°
14.624/2023, € um simbolo nacional para identificar pessoas com
deficiéncias ocultas. Ja o cordao de fita com quebra-cabega ¢ o
simbolo mundial da conscientizacao do transtorno do espectro
autista, pela Lei n°® 13.977/2020. O uso desses simbolos € opcional e
sua auséncia nao interfere no exercicio de direitos e garantias
previstos em lei, poréem sao itens de muita importancia para
facilitar o atendimento acolhedor por parte da equipe do
aeroporto. Alem disso, a CIPTEA (Carteira de Identificacao da Pessoa
com Transtorno do Espectro Autista), instituida pela Lei n°
13.977/2020 € uma carteirinha disponibilizada em todo o territorio
brasileiro para facilitar o acesso a servicos publicos e privados,
garantindo prioridade e atendimento adequado.

-

Exemplo de boa pratica: No Aeroporto Internacional de
Florianopolis (SBFL), passageiros com deficiéncia oculta podem
optar por usar o cordao de girassol, simbolo nacional instituido
pela Lei n® 14.624/2023. Ao receber o cordao no balcao de
atendimento, a equipe registra a necessidade de assisténcia no
sistema interno. Essa informacao € automaticamente repassada
as areas de inspecao de seguranca e embarque, garantindo, por
exemplo, que o passageiro seja direcionado a uma fila
preferencial, receba orientacdbes personalizadas ou seja
acompanhado até a aeronave, sempre de forma acolhedora e

\ previsivel.
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D Check-in

No momento do check-in, € importante que o passageiro tenha acesso a

atendimento preferencial e acolhedor. O processo deve ser conduzido
de forma calma, com explicacoes claras e objetivas sobre cada etapa
que sera realizada, como a entrega de documentos, o despacho de
bagagem e a emissao do cartao de embarque.

A gestao aeroportuaria deve orientar os atendentes a utilizar uma
linguagem simples e direta, evitar termos tecnicos sem explicagao e
respeitar o ritmo do passageiro, oferecendo tempo suficiente para que
ele compreenda e responda as solicitacoes. Sempre que possivel, 0s
atendentes devem antecipar informacoes sobre as proximas etapas da
viagem para reduzir a ansiedade. Em caso de necessidade, a equipe
deve estar preparada para oferecer suporte adicional, como auxilio no
preenchimento de formularios, sinalizacao visual de procedimentos ou
encaminhamento a areas de espera mais tranquilas.
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Inspecao de seguranca ﬁhlﬁl

Apos o check-in, € fundamental que o passageiro tenha acesso a
atendimento preferencial e, sempre que possivel, em ambiente privativo
durante a inspecao de seguranca. Essa etapa, embora necessaria e
prevista pelas normas do setor, como ja mencionado anteriormente,
pode representar um momento de grande estresse para pessoas
neurodivergentes, especialmente em razao da exposicao a estimulos
sensoriais intensos — como luzes fortes, barulhos, toque fisico e perda
momentanea de objetos pessoais de autorregulacao.




Em contextos assim, a sobrecarga sensorial pode levar a crises,
caracterizadas por reagcoes emocionais intensas, comportamentos
repetitivos, dificuldade de comunicacao ou mesmo a autoagressao.

Por isso, € essencial que a gestao aeroportuaria oriente suas equipes a
cumprir 0s protocolos exigidos com o maximo de sensibilidade,
adotando uma comunicacao clara, calma e objetiva, explicando cada
etapa do procedimento antes de realiza-la e, sempre que possivel,
solicitando o consentimento do passageiro. Os atendentes devem estar
atentos a sinais de desconforto, agir com flexibilidade e oferecer
alternativas que respeitem os limites sensoriais da pessoa, como a
escolha pela inspecao manual em ambiente reservado. A conduta deve
ser, acima de tudo, acolhedora e paciente, respeitando o tempo de
adaptacao do passageiro durante todo o processo, sem comprometer as
exigéncias de seguranca estabelecidas pela regulamentagao vigente.
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./ Facilidade de locomocao e uso do
ambiente

Dentro do aeroporto, € fundamental que haja sinalizacao clara e facil de
identificar para ajudar o passageiro a se locomover pela unidade e a
utilizar os espacos. Isso inclui informacdes acessiveis sobre meios de
transporte, servigos disponiveis, areas reservadas, localizagao de espacos
especificos e pontos de assisténcia. Alem disso, a comunicagao entre o
usuario e os operadores aeroportuarios e aéreos deve ser facilitada
durante todo o processo.
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E importante garantir que todas as necessidades sejam atendidas e que
O passageiro tenha um canal claro para expressar quaisquer dificuldades
ou preocupacgoes durante o ciclo de viagem.

A gestao deve orientar os atendentes a adotar uma comunicacao clara,
calma e objetiva, sempre explicando cada etapa do procedimento antes
de realiza-la, e solicitando o consentimento do passageiro, sempre que
possivel.

Salas multissensoriais e
espacos tranquilos e
silenciosos
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Como ja citado anteriormente, a unidade aeroportuaria pode contar com
salas multissensoriais e espacos tranquilos e silenciosos com baixa
exposicao a estimulos sensoriais, permitindo que o passageiro com TEA
se regule sensorialmente.

O Programa de Acolhimento ao Passageiro com Transtorno do Espectro
Autista inclui a instalacao de salas multissensoriais em aeroportos
brasileiros. A iniciativa integra o Plano Nacional dos Direitos das Pessoas
com Deficiéncia, coordenado pelo Ministério dos Direitos Humanos e da
Cidadania (MDHC), e €& desenvolvida pelo Ministério de Portos e
Aeroportos. A previsao € de que 20 salas multissensoriais sejam
implantadas nos aeroportos brasileiros ate 2026.

E importante que esses ambientes estejam bem sinalizados desde a

entrada no aeroporto, e que a equipe fale sobre sua existéncia no
momento em que o passageiro neurodivergente for identificado.

~




Esses espacos tém gerado relatos positivos entre os passageiros, como
no Aeroporto Internacional de Florianopolis, onde familiares de pessoas
com TEA destacaram que as salas proporcionaram um ambiente
tranquilo para a recuperacao sensorial dos passageiros, permitindo que o
momento de espera para o voo fosse menos estressante. A experiéncia
em Vitoria tambem foi bem recebida, com passageiros mencionando a
importancia de ter um local reservado para reduzir a ansiedade e o
desconforto, especialmente em dias de grande movimento no aeroporto.

Esses relatos foram coletados a partir de visitas presenciais realizadas
pela equipe da UFSCar.
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— Embarque

O processo de embarque tambéem exige atencao especial da gestao
aeroportuaria, pois pode envolver fatores de estresse e desorganizagao
sensorial para passageiros neurodivergentes.

Para minimizar esses impactos, € recomendavel que, sempre que
possivel, 0 voo seja direcionado a um portao com ponte de embarque
(finger), evitando o uso de 6nibus e escadas, que tendem a ser mais
ruidosos, imprevisiveis e expostos. Sempre que viavel, o portao de
embarque deve ser alocado proximo a sala multissensorial, facilitando o
acesso a um espaco de regulacao caso o0 passageiro necessite se retirar
por alguns instantes. Também & essencial garantir que os paineis
eletronicos de informacao estejam funcionando corretamente e visiveis,
reduzindo a ansiedade causada por mudancgas inesperadas ou falhas de

comunicagao.




O embarque preferencial deve ser garantido, conforme previsto pela
regulacao do setor, possibilitando ao passageiro com TEA entrar na
aeronave com mais calma, evitando aglomeragoes, ruidos intensos e
contatos fisicos involuntarios. A equipe de solo e de cabine deve ser
previamente informada sobre o embarque prioritario, assegurando
uma recepcao tranquila e organizada.

Outro ponto de atencao importante € o cuidado com a bagagem. No
caso de cadeiras de rodas, andadores, dispositivos de apoio mecanico ou
objetos de uso pessoal despachados por politica da companhia aérea, é
altamente recomendavel que esses itens sejam etiguetados como
prioritarios. A perda ou extravio da bagagem — especialmente quando
ela contém objetos de autorregulacao, itens afetivos ou dispositivos de
mobilidade — pode representar um gatilho significativo para crise
sensorial ou emocional.

Por isso, deve-se orientar a equipe quanto a manipulacao adequada
desses volumes, ao mesmo tempo em que se oferece, sempre que
possivel, a opcao de manter consigo os itens essenciais durante o voo.

Na aeronave

Durante o voo, passageiros neurodivergentes podem enfrentar desafios
relacionados ao excesso de estimulos sensoriais, mudancas na rotina ou
dificuldades de comunicacdo. Para tornar essa experiéncia mais
confortavel, os operadores aereos devem adotar praticas que
considerem essas necessidades de forma individualizada.




A alocacao antecipada de assentos acessiveis com bracos moveis,
proximos ao corredor e as saidas, pode facilitar o embarque e
desembarque, alem de reduzir o desconforto causado por espacos
confinados ou contato fisico excessivo. A companhia aerea deve permitir
a presenca de acompanhante maior de 18 anos escolhido pelo
passageiro, especialmente nos casos em que ele precise de apoio para
compreender instrucoes ou lidar com situacoes imprevistas durante o
VOO.

E essencial que o passageiro tenha o direito de manter consigo ajudas
téecnicas ou objetos de regulacao sensorial, como fones com
cancelamento de ruido, mantas de peso, brinquedos sensoriais ou
dispositivos de comunicacao alternativa. Esses itens devem ser
transportados na cabine sempre que possivel. Caso precisem ser
despachados por razbes de seguranca ou espaco, devem receber
tratamento prioritario e cuidadoso, com garantia de disponibilidade
imediata no desembarque.

Para passageiros que utilizam sistemas de contencao - como cintos com
extensor - os operadores devem garantir assentos apropriados e equipe
treinada para apoiar seu uso com seguranca.

Aléem disso, € fundamental que os profissionais a bordo estejam
preparados para lidar com sinais de crise sensorial ou sobrecarga
emocional, oferecendo um atendimento acolhedor, com comunicacao
clara, tempo de resposta adequado e, sempre que possivel, um
ambiente mais calmo e previsivel.




Todas essas praticas de acessibilidade podem ser encontradas no
Manual de Acessibilidade, apresentadas por meio de Fichas de
Caracterizagao, com as hormas e exigencias legais necessarias para sua
aplicacao, alem de uma explicagcao mais completa relacionada ao tema.
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= Comunicacao de Mudancas

A imprevisibilidade € um dos principais fatores de estresse para
passageiros neurodivergentes. Por isso, € essencial que o aeroporto
tenha planos de contingéncia claros para situacoes de alteracao de voo,
troca de portao de embarque, atrasos ou mudangas nos procedimentos.

E importante comunicar essas mudangas o mais rapido possivel ao
passageiro, utilizando uma linguagem objetiva e tranquila, explicando os
proximos passos de forma previsivel e, sempre que possivel, oferecendo
suporte pessoal ou material de apoio visual para ajudar na compreensao
da nova situacao.

Em situacdes como atrasos significativos de voo devido a condicoes
climaticas adversas, o aeroporto pode adotar uma série de medidas para
minimizar o estresse de passageiros neurodivergentes e garantir uma
comunicacao eficaz. A equipe de atendimento deve ser treinada para
lidar com essas situacoes, sendo capaz de comunicar mudangas de
forma clara, tranquila e acessivel.




Uma abordagem recomendada seria utilizar painéis de comunicacao
visual, que fornecam informacoes atualizadas sobre o novo horario de
embarque e 0s proximos passos, de maneira simples e direta. A
linguagem deve ser objetiva e livre de termos tecnicos ou complicados,
favorecendo a compreensao.

Alem disso, os funcionarios podem estar disponiveis para oferecer apoio
personalizado aos passageiros neurodivergentes, utilizando uma
abordagem verbal calma e oferecendo materiais de apoio visual, como
graficos ou imagens, para garantir que todos compreendam as
mudancas.

Desembarque e
acolhimento pos-voo

O momento do desembarque exige atencao especial da gestao
aeroportuaria e aérea, pois representa uma nova fase de transicao
sensorial para o passageiro neurodivergente. E importante garantir que o
atendimento seja planejado de forma a promover uma experiéncia
tranquila, segura e acessivel ate a saida do aeroporto ou o embarque em
caso de conexoes.

A gestao deve assegurar que a equipe responsavel pelo desembarque
esteja orientada a oferecer suporte com clareza, empatia e paciéncia,
permitindo que o passageiro compreenda o caminho a seguir ate o
saguao ou ponto de encontro.

Sempre que possivel, recomenda-se a presenca de um funcionario para
acompanhar o passageiro até o local combinado com familiares ou
acompanhantes. A sinalizacao visual deve ser funcional, clara e
posicionada estrategicamente, evitando que a pessoa se sinta perdida,
desorientada ou sobrecarregada sensorialmente.




Caso o aeroporto tenha uma sala multissensorial ou ambiente de
acomodacao, € recomendavel que sua utilizacao seja indicada ao
passageiro ou acompanhante, especialmente apos voos que tenham
provocado estresse ou desconforto — como turbuléncia intensa, ruidos,
mudancas bruscas ou interagdes desconfortaveis a bordo.

A gestao deve garantir que as equipes de apoio estejam preparadas para
atuar com flexibilidade, respeitando o tempo de processamento das
informacoes por parte do passageiro e oferecendo alternativas quando
houver sinais de desregulacao. Em situagoes que envolvam conexoes,
fundamental garantir que o passageiro receba informagdes claras sobre
O portao de embarque seguinte, o tempo de deslocamento e os
procedimentos a serem realizados.

Quando houver longas esperas, € aconselhavel orientar sobre locais
mais silenciosos ou menos movimentados para aguardar — priorizando
areas com baixa carga sensorial.

No caso de bagagem despachada, a sinalizacao adequada do setor de
restituicao € essencial. Alem disso, a equipe da gestao deve prever a
atuacao de atendentes disponiveis para oferecer assisténcia direta a
esteira de bagagem, se necessario, especialmente quando se trata de
itens prioritarios como cadeiras de rodas, dispositivos de apoio ou
objetos de regulacao sensorial. O extravio de bagagem, alem de um
transtorno logistico, pode ser um forte gatilho emocional para o
passageiro com TEA. Por isso, a gestao deve estabelecer protocolos
especificos para minimizar esse risco e garantir uma resposta rapida e
sensivel nesses casos.

No proximo topico, sera apresentado como a gestao aeroportuaria e

aérea podem capacitar a sua equipe atraves de treinamentos especificos
para a capacitagcao da equipe do aeroporto.




Treinamentos e Programas de
Treinamentos para a Equipe

Um treinamento bem estruturado tem como principal objetivo preparar a
equipe para reconhecer e superar as barreiras que limitam a participagao
plena de pessoas com deficiéncia. Dessa forma, a equipe podera
interagir com mais confianca e oferecer respostas mais adequadas as
diversas necessidades apresentadas pelos passageiros
neurodivergentes.,

Para que essa formacao seja bem sucedida, € importante seguir algumas
etapas essenciais:




-

@ Entender o tema da deficiéncia e da inclusao

De acordo com a Organizacao Mundial da Saude (OMS),
aproximadamente 15% da populagcao mundial vive com algum tipo de
deficiéncia - isso representa mais de 1 bilhao de pessoas. No Brasil, a Lei
Brasileira de Inclusao (LBI) de n° 13.146/2015 define como pessoa com
deficiéncia aquela que possui impedimento de longo prazo de natureza
fisica, mental, intelectual ou sensorial, o qual, em interacao com diversas
barreiras, pode restringir sua participacao plena e efetiva na sociedade
em igualdade de condicoes com as demais.

Exemplos incluem pessoas que usam cadeira de rodas, pessoas cegas
ou com baixa visao, com deficiéncia auditiva, com deficiéncia intelectual
ou com transtornos do espectro autista, entre outros.

Compreender o que € a inclusao de pessoas com deficiéncia, entender
quem Ssao essas pessoas, suas nhecessidades e as barreiras que
enfrentam, € o primeiro passo para que a equipe se aproxime do tema.

@ Reconhecer as especificidades de cada tipo de
deficiéncia

Apos esse primeiro contato, € fundamental aprofundar o conhecimento
nas particularidades de cada tipo de deficiéncia. Cada pessoa € unica,
com vivéncias e demandas especificas. Por exemplo, as barreiras que
dificultam a locomocao de uma pessoa com uma deficiéncia fisica em
um aeroporto podem ser completamente diferentes das que afetam uma
pessoa neurodivergente.

Essa etapa do treinamento deve ajudar a equipe a identificar essas
diferencas e a adotar abordagens personalizadas no atendimento,
respeitando as caracteristicas individuais e oferecendo suporte
adequado a cada situacgao.
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identificar e minimizar as barreiras enfrentadas

@ Aprofundar-se no tema da neurodiversidade e
nho aeroporto

Com o entendimento mais amplo sobre deficiéncia e inclusao, o proximo
passo €& aprofundar-se nas especificidades dos passageiros
neurodivergentes. Isso inclui compreender o que € uma deficiéncia
oculta, como o TEA, e como ela se manifesta nas interagcdes sociais, na
comunicagao, nas rotinas e nas respostas sensoriais.

No contexto aeroportuario, € importante reconhecer os estimulos que
podem desencadear crises sensoriais - como luzes intensas, ruidos altos,
aglomeracoes, mudancgas inesperadas de rotina, a restricao alimentar
que pode influenciar no servico de bordo - e saber quais estratégias
podem contribuir para diminuir esse desconforto no passageiro
neurodivergente.

Com conhecimento mais especifico sobre neurodivergencia, o proximo
passo € aprender a identificar as barreiras - fisicas, sensoriais,
comunicacionais, comportamentais, atitudinais, etc - que uma pessoa
neurodivergente pode enfrentar no aeroporto.

A acessibilidade deve ser vista como um conceito integral, que abrange
desde a forma como a equipe se comunica com O passageiro e seus
acompanhantes, até a maneira como interage entre si para coordenar o
atendimento. Dessa forma, o mapeamento detalhado de possiveis
barreiras e solucdes - incluindo adaptacdoes nos processos de
atendimento, comunicacao, flexibilizacao  de procedimentos
operacionais, uso de espacos reservados e estrategias de acolhimento -
torna-se uma ferramenta essencial e que deve ser pensada antes
mesmo do contato com o passageiro neurodivergente, para que a
equipe possa garantir de forma coordenada que todas as etapas da
jornada do passageiro, do check-in ao embarque, sejam acessiveis e

inclusivas. E
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Manter-se constantemente atualizado

Por fim, & essencial que a capacitacao da equipe nao seja pontual, mas
continua. A atualizagao sobre legislacoes nacionais, praticas inclusivas,
novos estudos, protocolos e tecnologias assistivas deve fazer parte da
gestao do aeroporto. recomendavel promover
treinamentos periddicos, oficinas praticas, rodas de conversa com
pessoas com deficiéncia e revisao de procedimentos internos. A inclusao
€ um processo em constante evolucao, e quanto mais preparada estiver
a equipe, melhor sera a experiéncia para todos os passageiros.

Alem disso, e

Passo a passo da construcao de um treinamento:

Passo a passo da construgao de
um treinamento

Conteudo a ser abordado

Entender o tema da deficiéncia e
da inclusado

* O que éinclusao e acessibilidade;
* Quem sdo as pessoas com deficiéncia;
* Qual o cenario atual sobre inclusdao de pessoas

com deficiéncia;
Como a acessibilidade é construida.

Reconhecer as especificidades de
cada tipo de deficiéncia

* Quais sdo os tipos de deficiéncia;
* O que cada individuo necessita;
* Quais sdo as barreiras que cada um deles pode

encontrar nos aeroportos.

Aprofundar-se no tema da
neurodiversidade e identificar e
minimizar as barreiras enfrentadas
no aeroporto

* O que é neurodiversidade;
* O que é o Transtorno do Espectro Autista (TEA);

Por que as crises sensoriais sdo desencadeadas e
como elas podem ocorrer de acordo com cada
individuo;

Quais as barreiras enfrentadas pelas pessoas
neurodivergentes dentro dos aeroportos;

Como a equipe pode atuar rompendo as
barreiras de acessibilidade para pessoas
neurodivergentes.

Manter-se constantemente
atualizado

Atualizagdo dos temas sobre acessibilidade,
termos, leis, normas, e outros.
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Para se aprofundar mais no tema de Treinamentos e Programas de
Treinamentos, no site https.//aviacacacessivel.com/ vocé encontrara no
Manual de Acessibilidade informacdes detalhadas de como planejar um
treinamento. Alem disso, no site tambéem e fornecido o curso “Quebrando
Barreiras no Atendimento ao Passageiro com Deficiéncia”. Este curso foi
criado com o intuito de melhorar a experiéncia dos passageiros com
deficiéncia no transporte aéreo através da exceléncia no atendimento
proporcionado a essas pessoas.

O curso tem como objetivo facilitar o reconhecimento das barreiras a
participacao das pessoas com deficiéncia, de forma que os operadores
aeroportuarios/aéreos possam interagir com confianca e responder
adequadamente as diferentes necessidades que surgirem destes
passageiros. Ele busca promover a adocao de comportamentos e
atitudes favoraveis para a inclusao de passageiros com deficiéncia por
parte de toda a comunidade aeroportuaria e aerea. O conteudo deste
curso abrange os principais elementos relacionados ao atendimento no
contexto do transporte aereo, dividido em cinco modulos:

®* Modulo 1: Acessibilidade e a Inclusao das Pessoas com Deficiéncia

®* Modulo 2: Reconhecendo as Barreiras a Participacao dos Passageiros
com Deficiéncia

® Méodulo 3. Identificando as Tecnologias Assistivas e Recursos de
Apoio

® Modulo 4: Eliminando as Barreiras: da Compra da Passagem ao
Embarque

® Modulo 5: Eliminando as Barreiras Durante o Voo

* Modulo Complementar Aeroviarios

®* Modulo Complementar Comissarios.

O conteudo do curso € apresentado por meio de videos com duracao

entre 15 e 30 minutos.



https://aviacaoacessivel.com/
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CONSIDERAGOES FINAIS

Garantir um ambiente aeroportuario acessivel e acolhedor para
passageiros neurodivergentes nao € apenas uma demanda legal ou
tecnica — trata-se de um compromisso etico com a equidade, o respeito
e a dignidade de todas as pessoas. A inclusao efetiva nesse contexto
exige mais do que adaptacdes pontuais: envolve planejamento,
capacitagao continua, articulagao entre setores, monitoramento de
praticas e escuta ativa das necessidades dos usuarios.

A gestao aeroportuaria e aérea desempenham um papel central na
criacao de estruturas e fluxos operacionais que sejam, de fato, sensiveis
as especificidades das pessoas com deficiéncia, incluindo aquelas com
TEA.

Mais do que garantir o cumprimento das normativas, espera-se que 0s
operadores atuem como agentes de transformacao social, promovendo
um setor aéreo onde a diversidade seja reconhecida, valorizada e
efetivamente considerada em cada etapa do atendimento.

A construcao de um sistema acessivel no transporte aereo brasileiro e
um processo em constante evolucao. Com base no conhecimento, na
responsabilidade compartilhada e no compromisso coletivo, € possivel
garantir que todos os passageiros — independentemente de seus modos
de ser e perceber o mundo — possam exercer plenamente seu direito de
ir e vir, com conforto, seguranca e respeito.




Para relembrar...

Ao longo desta cartilha, foi apresentado o conceito de neurodiversidade,
que reconhece as diferencas neurologicas como parte natural da
condicao humana, destacando a importancia de ambientes que
respeitem e acolham as individualidades de cada pessoa.

Foram exploradas as principais caracteristicas relacionadas aos
diagnosticos neurodivergentes, com a identificacao de necessidades
especificas e a sugestao de estrategias praticas para apoiar cada etapa
do ciclo de viagem. Também foi abordada a relevancia da prevencao e
do manejo de crises sensoriais, com énfase na identificacao precoce de
sinais de sobrecarga e na adocao de medidas de acolhimento, como a
reducao de estimulos, o uso de recursos como abafadores de som e a
oferta de espacos tranquilos e controlados.

Aléem disso, foram apresentadas orientacdoes sobre treinamentos
continuos voltados as equipes aeroportuarias, com o objetivo de garantir
que todos os profissionais estejam atualizados e preparados para lidar
com as particularidades de passageiros neurodivergentes de forma ética,
segura e empatica.

Espera-se que, com o apoio deste material, as equipes de solo sintam-se
mais confiantes e capacitadas para oferecer um atendimento mais
sensivel e acessivel, promovendo uma experiéncia de viagem
verdadeiramente inclusiva, respeitosa e segura para todos o0s
passageiros.
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