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Glossario

Neurodivergéncia e Transtornos do Neurodesenvolvimento

O termo neurodivergéncia ndo constitui uma categoria diagnéstica formal,
sendo utilizado para descrever variagées no funcionamento neurolégico em
relacdo ao padrdo considerado neurotipico. De acordo com a CID-11 (OMS,
2026), os transtornos do neurodesenvolvimento s@o condi¢cées originadas
durante o desenvolvimento e envolvem dificuldades significativas na aquisicdo
e execucgdo de fungdes intelectuais, motoras, de linguagem ou sociais.

Transtornos de Desenvolvimento da Fala e da Linguagem
Sdo caracterizados por dificuldades na compreenséo ou producdo da fala e da
linguagem, ou no uso da linguagem em contexto para fins de comunicacgdo.

Transtornos de aprendizagem
Caracterizam-se por dificuldades persistentes em leitura, escrita ou
matematica, abaixo do esperado para idade ou nivel intelectual.

Transtornos motores

Caracterizado por atraso significativo na aquisicdo de habilidades motoras
grossas e finas e por prejuizo na execugdo de movimentos coordenados,
manifestando-se por inabilidade, lentiddo ou imprecisdo no desempenho
motor.

Transtornos de tiques

Movimentos ou vocalizagées involuntdrias, sendo tiques motores (movimentos)
ou vocais (sons) frequentemente ritmicos. Sao identificados pela CID-11 como
autolesivos e ndo autolesivos.

Transtorno do Espectro do Autismo (TEA)

O TEA pode ser caracterizado por déficits persistentes na interacdo social e
comunicagdo, além de padrdes restritos e repetitivos. Pode ocorrer com niveis
de suporte distintos.

Transtorno de Deficit de Atencgéio e Hiperatividade (TDAH)

O TDAH pode envolver desatencdo efou hiperatividade-impulsividade
persistentes. Desatencdo envolve dificuldoade em manter o foco, alta
distraibilidade e problemas de organizagdo, enquanto a hiperatividade refere-
se a atividade motora excessiva e dificuldade em permanecer parado e
impulsividade & a tendéncia de agir sem considerar consequéncias.

Adaptado da CID-11 da Organizagéo Mundial da Sadde.



Glossario

Corddo de Girassol

O corddo de fita com desenhos de girassoéis & definido como simbolo nacional
de identificagdo de pessoas com deficiéncias ocultas, foi institido pela Lei N°
14.624, de 17 de julho de 2023. Seu uso é facultativo e constitui um recurso
auxiliar de identificagdo. A auséncia do corddo ndo prejudica o exercicio de
direitos e garantias, nem substitui a apresentagcdo de documento
comprobatério da deficiéncia, quando exigido (Brasil, 2023).

Corddo do Infinito e Quebra-Cabecas

Os corddes com os simbolos do infinito e do quebra-cabeca sdo utilizados para
identificagdo e conscientizagcdo sobre a neurodiversidade e o Transtorno do
Espectro do Autismo, respectivamente. O simbolo do infinito representa a
diversidade natural das formas de funcionamento neurolégico, sendo
amplamente adotado por movimentos de neurodiversidade, enquanto o
quebra-cabega é um simbolo historicamente associado ao autismo.

Ambiente Sensorial
E o conjunto de estimulos que uma pessoa percebe ao seu redor, através de
sons, luzes, cheiros, temperatura, movimento, cores, texturas, entre outros.

Barreiras

Sdo obstdculos que limitam ou impedem o acesso e permanéncia em
ambientes e impactam no uso de servigos por pessoas com deficiéncia,
mobilidade reduzida e neurodivergentes. A eliminagcdo de barreiras &
fundamental para garantir a incluséo e o direito a participagdo, conforme a Lei
Brasileira de Incluséo (Brasil, 2015).

Capacitismo

Sdo atitudes, praticas e concepgdes que discriminam ou inferiorizam pessoas
com deficiéncia, incluindo pessoas neurodivergentes, ao pressupor um padrdo
de “normalidade” como superior. Manifesta-se de forma explicita ou sutil, por
meio de exclusdo, estigmatizagdo ou violagdo e negagdo de direitos.

Acessibilidade

Adaptagcdo de ambientes, servigos e comunicagdes para atender diferentes
formas de processamento cognitivo, sensorial e comportamental, reduzindo
barreiras que dificultam a participagdo plena. Envolve acessibilidade sensorial
(controle de ruido, iluminacé@o e estimulos), comunicacional (informagées
claras, objetivas e em multiplos formatos) e atitudinal (postura acolhedora e
respeito as diferencas) (Brasil, 2015).


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2023-2026/2023/lei/l14624.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2023-2026/2023/lei/l14624.htm

Glossario

Mobilidade

Refere-se & capacidade de deslocamento de pessods no espago urbano,
considerando condi¢gdes de acesso, integragdo e uso dos diferentes modos de
transporte (Brasil, 2012). Na drea da salde, a mobilidade estd associada &
funcionalidade e & autonomia, sendo influenciada por condigbes fisicas,
cognitivas e ambientais.

Previsibilidade

Acesso e organizagdo antecipada e consistente de ambientes, informagodes e
interagdes, de modo que a pessoa sdiba o que esperar, quando e como. Para
pessoas neurodivergentes, a previsibilidade reduz sobrecarga sensorial e
ansiedade, facilitando a compreensdo e a participagdo nas atividades

Modulac¢éo Sensorial

Trata-se da capacidade do sistema nervoso de filtrar, organizar e ajustar a
intensidade das respostas aos estimulos do ambiente, regulando o modo que a
pessoa percebe e reage a esses estimulos (Integraense, 2026).

Regulacgéio Sensorial (ou autorregulagéio)

Refere-se a capacidade da pessoa em processar, organizar e responder aos
estimulos sensoriais do ambiente, podendo gerar desconforto ou sobrecarga. E
um processo mais amplo, relacionado & autorregulagdo do individuo.

Fidget Toys (objetos de autorregulagéo sensorial)

Sdo pequenos objetos manipuldveis projetados para fornecer estimulos
sensoriais repetitivos  (tatil, proprioceptivo ou visual), auxiliando na
autorregulagdo, atengcdo e reduc@o de inquietacéo (PUC-MG, 2021). Ex.
spinners, cubos sensoriais e bolas antiestresse.

Fonte: Kingroon, s.d.



Editorial

O turismo &, por esséncia, um espaco de encontro, diversidade e
construcdo de experiéncias. No entanto, para muitas pessoas
neurodivergentes, esse espaco ainda é atravessado por barreiras que
limitam o acesso, a permanéncia e o pleno usufruto das atividades
turisticas.

Este guia nasce do reconhecimento de que PROMOVER A INCLUSAO NO
TURISMO EXIGE AMPLIAR O OLHAR SOBRE A ACESSIBILIDADE,
incorporando dimensdées que vdo além da infraestrutura fisica e
alcangam aspectos como o ambiente sensorial, a comunicagdo, a
conduta das equipes e a organiza¢gdo da jornada turistica.

O material foi desenvolvido no dmbito do Programa Mais Acesso, da
Universidade do Estado do Amazonas (UEA), em didlogo com iniciativas
voltadas a promogd&o da acessibilidade e inclusdo, e integra as agdes
decorrentes do acordo de cooperacdo técnica firmado entre a UEA e o
Ministério do Turismo (MTur).

Sua construgcdo é resultado de um esforgo coletivo que articula
pesquisa cientifica, compromisso institucional e atuacdo pratica. Como
parte desse processo, foi realizada uma pesquisa em dmbito nacional,
estruturada em duas etapas complementares. Na primeira fase, foi
aplicado um questiondrio que contou com a participagcdo de 761
respondentes vdalidos, incluindo pessoas neurodivergentes, pais,
responsdveis e profissionais, permitindo uma compreensdo ampliada
das experiéncias no turismo.

Na segunda etapa, a partir da andlise integrada dos dados
quantitativos e qualitativos, foi elaborada a minuta deste Guigq,
posteriormente submetida a validagdo por meio de quatro grupos
focais compostos por pessoas neurodivergentes, pais e profissionais de
diferentes regidées do Brasil. Esse processo possibilitou o

aprofundamento dos achados, a escuta qualificada dos participantes e



o refinamento das diretrizes apresentadas, garantindo maior aderéncia
ds experiéncias reais do publico.

Esse contexto institucional e metodolégico reforca o compromisso de
aproximar o conhecimento académico das politicas publicas e das
praticas do setor, contribuindo para a constru¢gcdo de um turismo mais
inclusivo, acessivel e sensivel as diferentes formas de experienciar o
mundo.

Ao longo da elaboracdo do Guia, tornou-se evidente que a inclusdo no
turismo ndo depende exclusivamente de grandes investimentos, mas de
mudangas na forma como os ambientes sdo organizados, ads
informagdes sdo comunicadas e, principalmente, as pessoas sdo
atendidas. Pequenos ajustes, quando orientados por evidéncias, podem
produzir impactos significativos na experiéncia de muitos.

Como pesquisadora e coordenadora deste projeto, compreendo este
Guia como parte de um processo continuo de construcdo coletiva. Ele
ndo se encerra neste documento, mas se fortalece na medida em que é
compartilhado, debatido e validado junto aos diferentes atores do
setor.

Mais do que um instrumento técnico, este guia € um convite: a repensar
praticas, a ampliar horizontes e a RECONHECER QUE A DIVERSIDADE NAO E
EXCECAO, MAS CONDICAO DA EXPERIENCIA HUMANA.

Que este material possa contribuir para a construgcdo de um turismo
mais acessivel, acolhedor e, sobretudo, mais humano.
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Introducao
ao Guia

Turismo acessivel para pessoas neurodivergentes

A experiéncia turistica constitui um importante meio de acesso ao lazer,

N

cultura e a participagdo social. No entanto, para muitas pessoas
neurodivergentes, esse percurso ainda & marcado por barreiras que
poderiam ser significativamente reduzidas por meio de adaptacdes

simples e de uma melhor organizagéo dos servigos.

Este Guia foi construido a partir de uma pesquisa realizada no periodo de
09 de fevereiro a 31 de margco de 2026, com a participagdo de 761
respondentes vdlidos, incluindo pessoas neurodivergentes, pais,
responsaveis e profissionais. O objetivo foi compreender como essas
pessoas vivenciam o turismo e identificar as principais barreiras
encontradas ao longo de toda a jornada turistica.

Os resultados evidenciaom que, mais do que limitagées estruturais, as
maiores barreiras estdo relacionadas & forma como os servigos s@o
organizados, como as informagdes sdo comunicadds e como O
atendimento é conduzido.

A boa noticia € que grande parte dessas barreiras pode ser reduzida com
mudancgas simples, de baixo custo e alto impacto.

Apbs a fase de pesquisa, o Guia foi elaborado com base nos achados
empiricos e na literatura especializada e, posteriormente, validado por
meio de grupos focais, envolvendo diferentes perfis de participantes.
Esse processo permitiu a revisdo critica do contetddo, o aprimoramento
das diretrizes propostas e o fortalecimento do rigor técnico do material.

O nosso propdsito é apoiar profissionais, gestores e estabelecimentos do
setor turistico na constru¢gdo de experiéncias mais acessiveis, seguras,
previsiveis e acolhedoras para pessoas neurodivergentes.



Como este Guia
esta Organizado?

EIXO 1

Ambiente Sensorial

EIXO 2

Comunicacgdo e previsibilidade da
informacgéo

EIXO 3

Conduta e capacitacdo das
equipes

Dentro de cada eixo, o Guia
apresenta exemplos e
orientacoes especificas para
os segmentos turisticos.




O que os dados
mostram?

DE ACORDO COM A ANALISE ESTATISTICA E QUALITATIVA

O resultado geral & bastante consistente: as maiores barreiras NAO SE LIMITAM
AOS ASPECTOS SENSORIAIS; elas sGo também relacionais, organizacionais e
informacionais. Em outras palavras, o problema central ndo se resume a ruido,
iluminacgdo ou filas. O principal desafio estd na combinacgdo de fatores que, de
forma integrada, comprometem a experiéncia. Entre os principais aspectos
identificados, destacam-se:

f Julgamento de
comportamentos I g ——
I P Equipe R
s s s EEees
despreparada
—. ._ — - s ..
I Rigidez do
atendimento l
Falta de acolhimento I ' AUS@“SIG d? . ]
quando a necessidade ¢ Ilnformafao PWV'GI
inf clara
I informada l w -

Inexistencia de
espacos ou rotas I
de regulagdo

s s Seees ———



Nivel de Impacto das
Barreiras no Turismo

SEGUNDO OS PERFIS DA PESQUISA

A pesquisa considerou trés perfis: pessoas neurodivergentes, pais ou
responsdaveis e pesquisadores e profissionais, permitindo uma andlise mais
ampla sobre o impacto das barreiras na experiéncia turistica.

Os resultados mostram que cada grupo percebe esses impactos de forma
distinta. Pessoas neurodivergentes destacam, principalmente, o impacto do
atendimento e dos fatores sensoriais na experiéncia. JG os responsdveis
demonstram maior sensibilidoade em relacdo a decis@o de participar,
permanecer ou retornar ao local, evidenciando o peso da previsibilidade e da
seguranga. Por sua vez, pesquisadores e profissionais tendem a avaliar as
barreiras de forma mais critica, atribuindo niveis mais elevados de impacto,
especialmente no atendimento, na participacéo e no ambiente sensorial.

Apesar dessas diferencas, os dados revelom um padrdo consistente entre os
trés perfis: o atendimento e a capacitacdo das equipes apresentam o maior
nivel de impacto, sendo o principal fator que influencia a qualidade da
experiéncia turistica.

Percentual de impacto dos principais aspectos da
experiéncia turistica por perfil de respondente

I Atendimento da equipe i 86% & 90% ﬁ 90%
I Ambiente (som, luz, etc.) i 80% &% 69% ﬂ 81%

Decisdo de participar i 72% & 81% ﬂ 83%
I Acesso e mobilidade @ 70% ar68% £ 76%
I Organizagao da experiéncia i 65% & 67% ﬂ 69%
I Informagio e orientagio i 61% & 72% ﬂ 75%

Legenda: gPessoa neurodivergente | g4 Pais ou responsdveis| f}Profissionais

Fonte: Pesquisa Nacional sobre Turismo Acessivel para Pessoas Neurodivergentes (2026)



Esse resultado indica que a inclusGo no turismo ndo depende apenas de
adaptagdes estruturais, mas, principalmente, da forma como os servigos séo
organizados e conduzidos.

A qualidade do atendimento, a capacidade de escuta e a flexibilidade das
equipes sdo determinantes para que a experiéncia seja acessivel, segura e
acolhedora.

A andlise por perfil também revela diferengcas importantes: pessoas
neurodivergentes sentem com mais intensidade o impacto do ambiente
sensorial, enquanto familiares e profissionais percebem de forma mais
evidente a necessidade de organizagcdo do servico, da comunicacdo e da
previsibilidade. Além disso, o custo decisério de “viajar ou ndo vidgjar” tende a
ser mais significativo para acompanhantes e profissionais do que para a
autopercepcdo do préprio respondente neurodivergente.

Melhorar o atendimento, aliado a
organizagdo da experiencia e a redugcdo de
estimulos sensoriais, ¢ a acdo de maior
impacto para promover um turismo mais
inclusivo.




Promover um turismo miais inclusivo exige ir além da estrutura fisica: ¢
necessario qudlificar o atendimento, reduzir julgamentos, ampliar a
compreensdo das equipes e organizar a experiencia de forma mais

previsivel, segura e acolhedora.




Impacto de experiencias negativas na
recomendacdo de destinos turisticos

Os dados mostram que a qualidade da experiéncia turistica tem influéncia
direta na decis@o de recomendar ou ndo um destino. Independentemente do
perfil do respondente, experiéncias negativas geram um impacto elevado,
reduzindo significativamente a probabilidade de indicagdo futura. Em termos
percentuais, esse impacto alcanca 80,4% entre pessoas neurodivergentes,
80,2% entre pais e responsaveis e 77,4% entre pesquisadores e profissionais,
0 que demonstra que uma experiéncia ruim afeta fortemente a imagem do
destino para todos os publicos analisados.

Esse resultado demonstra que a experiéncia do visitante ndo afeta apenas o
momento da viagem, mas também a reputagdo do destino e sua capacidade
de atrair novos publicos. A andlise dos setores prioritarios reforca onde esse
impacto & mais critico ao longo da jornada turistica.

Setores prioritarios para adptacdo

Transporte

Pessoas

Neurodivergente Profissionais

Familiares

Alimentacdo

Pessoas

Neurodivergente Profissionais

Familiares

Hospedagem

Pessoads

Neurodivergente Profissionais

Familiares

Lazer e Entretenimento

Pessoas

Neurodivergente Profissionais

Familiares




O transporte se destaca como prioridade transversal entre todos os perfis,
indicando que o acesso e o deslocamento sdo etapas criticas da experiéncia.
J& os demais setores variam conforme o ponto de vista do respondente, mas
continuam sendo relevantes para a permanéncia e o conforto do visitante.

Outro dado central da pesquisa aponta a principal acdo esperada pelos
usudrios:

Primeira acdo Prioritaria

Treinar toda equipe

Pessoas
Neurodivergente

Familiares Profissionais

Esse resultado refor¢ca que o principal fator de melhoria ndo estd apenas na
estrutura, mas na qualificagcéo do atendimento.

Uma experiéncia ruim ndo apenas
compromete a vivencia do
visitante, mas reduz diretamente a
recomendacdo do destino.

Melhorar o atendimento, organizar a
experiencia e qualificar os servigos,
especialmente no transporte, sao
acoes decisivas para tornar o turismo
mais inclusivo e sustentavel.




Agora vamaos para
Anadlise [P elilef €

Boas Praticas[el

Cada Diretriz do Guia:

Ambiente
sensorial

Comunicacdo e

previsibilidade
da informacado

Conduta e
capacitacao
das equipes




Ambiente Sensorial

O que é Ambiente Sensorial ?
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Ambiente Sensorial

Por que isso ¢
importante no turismo?

Ambientes turisticos, por natureza, concentram mudltiplos estimulos ao mesmo
tempo:

movimento odores mudancas
constante diversos frequentes

iluminagdo
intensa

Essa combinacdo aumenta significativamente o risco de SOBRECARGA
SENSORIAL, que ocorre quando o cérebro recebe mais estimulos do que
consegue processar naquele momento.

Os dados da pesquisa demonstraram que:

O barulho foi apontado por 72,7% dos respondentes como
um dos principais fatores de impacto na experiéncia.

Mais de 70% indicaram que os estimulos sensoriais sdo
criticos durante atividades turisticas.

De forma geral, o ambiente sensorial apresentou alto
impacto, atingindo cerca de 80% do nivel maximo da escala

Esses dados mostram que o ambiente NAO E apenas um detalhe ele IMPACTA
DIRETAMENTE NO BEM-ESTAR E NA PERMANENCIA DO TURISTA NO LOCAL.



Ambiente Sensorial

Principais Gatilhos
Sensoriais

A experiéncia turistica de pessoas neurodivergentes ndo & impactada por um
unico fator isolado, mas pela combinagdo de diferentes estimulos presentes
no ambiente. Quando esses estimulos sdo intensos, simult@ineos e pouco
controldveis, podem gerar sobrecarga sensorial, desconforto e, em muitos
casos, a necessidade de interromper a experiéncia.

Os dados da pesquisa permitiram identificar alguns gatilhos sensoriais
recorrentes, que aparecem de forma consistente na experiéncia turistica:

Inclui mUsica alta, anlincios sonoros, multidées e sons continuos

)) °*E o gatilho mais diretamente percebido e mensurado, com
impacto imediato na experiéncia

® Frequentemente estd associado & ansiedade, desconforto e

Ol F el e necessidade de afastamento

Inclui luz muito intensa, iluminagdo direta, intermitente e excesso de brilho

®* Nem sempre atua isoladamente, mas intensifica o desconforto
quando combinada com outros estimulos

* £ um fator constante e, muitas vezes, dificil de controlar.
lluminagéo forte

Inclui ambientes cheios, circulagéo intensa e proximidade fisica constante

® Atua como um gatilho combinado, reunindo estimulos visuais,
SONOros e socidais a0 mesmo tempo.

® Reduz a previsibilidode e aumenta a sensagdo de perda de

Aglomeragéo e controle
Execesso de movimento i




Ambiente Sensorial

* E um gatilho menos visivel, mas recorrente nos relatos qualitativos.

‘P Ga Inclui perfumes, alimentos, produtos de limpeza e outros odores marcantes

® Ganha forca principalmente quando combinado com outros

. estimulos do ambiente
Cheiros fortes

Inclui mudangas sem aviso, falta de informacao, fluxo desorganizado e tempo
de espera indefinido.

®* Ndo é apenas um gatilho isolado, mas um fator que amplifica
todos os demais.

Ambientes ®* Aumenta a inseguranga e dificulta a adaptagdo ao ambiente
imprevisiveis

Ambientes se tornam mais desafiadores quando os estimulos sdo: Intensos;
Continuos; Incontrolaveis e Imprevisiveis

Ou seja: ndo ¢ apenas o estimulo, ¢ a falta
de controle e previsibilidade sobre ele.

A partir desses gatilhos, é possivel compreender de forma pratica quais sdo os
principais desafios enfrentados ao longo da experiéncia turistica e,
principalmente, quais adaptagcdées podem ser implementadas para reduzir
esses impactos.




Ambiente Sensorial

Desafios e
boas praticas

Desafio

Ruido constante:
Sons continuos
que impedem a
concentracdo e
causam fadiga
sensorial

Som em volume
elevado e
continuo: Ruido
alto que gera
estresse e
desconforto

Andncios sonoros
constantes:
Mensagens

frequentes que
aumentam a
sobrecarga
auditiva

Sobrecarga
auditiva:
Exposigcdo

continua ao som
intenso

Ambientes
barulhentos:
Locais com
multiplas fontes
de som
simultdneas

Som

Adaptacdo pratica

Criar dreas de
menor estimulo
sensorial
(quiet zones)

Reduzir volume
de musica e sons
de fundo

Complementar
com comunicagdo
visual

Informar niveis de
ruido e
disponibilizar
protetores
auriculares

Oferecer Greas de
espera mais
tranquilas

Exemplo

Reservar 20% das
dreas comuns como
zona silenciosa,
sinalizada com
icones

Ajustar volume
em hordrios de
menor
movimento

Exibir avisos
em telas e
painéis

Oferecer fones e
avisar: “Nivel de
som alto nos
proximos
30 min”

Criar espagos
silenciosos
préoximos as dareas
de maior fluxo




Ambiente Sensorial

Luz e Estimulos Visuais

Desafio

Luzes intensas e
efeitos visuais:
I luminacgdo forte
ou piscante que
causa desconforto

Excesso de
informacgéo
visual: Muitos
elementos
dificultam foco e
compreensdo

Ambientes
com alta
estimulacgao
visual

Adaptacdo pratica

Utilizar iluminacgéo
regulavel e
informar
intensidade
sensorial

Simplificar
sinalizagdéo e usar
mensagens curtas

Disponibilizar
dreas com
menor estimulo
e controle de
iluminacdao

Exemplo

Avisar no
ingresso: “Efeitos
visuais
moderados”

Placas com icones
e poucas
palavras; usar
audiodescrigéo
ou guias para
descrigdo visual

Quartos ou
mesas em dreas
mais tranquilas

Fluxo e Ocupacdo do Espaco

Desafio

Ambiente cheio:
Excesso de
pessoas gera
ansiedade e
desconforto

Estimulos mualtiplos
simultdneos: Som,
luz e movimento ao
mesmo tempo
geram sobrecarga

Adaptagdo pratica

Organizar fluxo e
criar rotas
alternativas

Reduzir
estimulos
simultdneos e
criar pausas

Exemplo

Criar percursos
com menor fluxo
sinalizados

Pausar som e luz em
determinados
momentos
(“modo sensorial
baixo")
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Organizacéo e Previsibilidade

Tempo de espera
imprevisivel:
Falta de previsdo
aumenta
ansiedade

Auséncia de
informacgdes
adequadas: Falta
de orientacdo
gera insegurancga

Falta de
organizagcdo do
fluxo

Adaptagcdo prdtica

Informar tempo
estimado de
espera

Disponibilizar
informacgdes
antecipadas e
organizadas

Usar tecnologia
assistiva para
orientar o
visitante

Exemplo

Painel com
“Fila: 10
minutos”

Enviar roteiro

com mapa e
intensidade
sensorial

App com
tempo de fila
e rotas

Regulag¢do e Seguranca

Auséncia de
pausas: Falta de
descanso
sensorial gera
sobrecarga

Pouco controle do
ambiente:
Visitante ndo
consegue reduzir
estimulos

Dificuldade de
saida rapida:
Falta de rotas
claras aumenta
inseguranca

Criar espacgos
de pausa e
permitir
reentrada

Disponibilizar
recursos de
autorregulacéo

Sinalizar saidas
e rotas
alternativas

Area de
descanso com
retorno via
pulseira

Fidget toys,
bolas de
compresséo,
salas sensoriais

Placas “Saida
sensorial” com
setas visuais




Ambiente Sensorial

Estimulos Olfativos

Adaptacdo pratica

Cheiros intensos:

Odores fortes
causam
desconforto e
mal-estar

Evitar fragré@ncias
fortes

Mistura de odores:

Combinagéo de
cheiros gera
confusadao
sensorial

Cheiros de
produtos de
limpeza: Odor

quimico irritante

Cheiros de
aglimentos
concentrados:
Odor intenso pode
causar ndusea

Falta de
ventilagédo:
Ambientes
fechados
acumulam odores

Alimentacdo e
seletividade

Melhorar
ventilagdo e
separar
ambientes

Utilizar
produtos
neutros

Controlar
ventilagédo e
informar
previamente

Garantir
circulagdao de
ar

Informar
ingredientes e
flexibilizar
opgdes

Reduzir uso de
perfumes e
produtos
perfumados

Separar
cozinha de
dreas de
circulacgéo

Trocar por
produtos sem
fragrancia

Avisar sobre
dreas com
cheiro forte

Uso de
ventilagdo
natural ou
exaustores

Cardapio com
descrigdo +
opgcdo de
aquecimento




Comunicagcdo e Previsibilidade da Informacdo

O que € Comunicacéio e Previsibilidade da
Informacgéao?




Comunicagcdo e Previsibilidade da Informacdo

Por que isso ¢
importante no turismo?

Os dados da pesquisa confirmam o que a literatura especializada aponta: a
comunicacdo &€ um dos fatores mais criticos da experiéncia. Nas respostas
abertas ao questiondrio, foram recorrentes relatos como:

ndo sabu‘:mos nln?.uem mudaram “ficamos
o que ia explicou Ll perdidos”
acontecer direito avisar

Os dados da pesquisa demonstraram que:

mais de 70% dos respondentes relataram dificuldades
com comunicagdo e informacdo

77,0% indicaram dificuldade com tempo de espera sem
previsibilidade

a comunicagéo ndo atua apenas como suporte, mas como um elemento
estruturante da experiéncia. Quando falha, compromete a compreensdo do
ambiente, aumenta a inseguranga e potencializa a sobrecarga sensorial.




Comunicagcdo e Previsibilidade da Informacdo

Principais Barreiras
na Comunicacdo

A experiéncia turistica ndo depende apenas do ambiente fisico, mas também
da forma como as informacdes sdo comunicadas e organizadas ao longo da
jornada. Quando a comunicagdo é confusa, incompleta ou imprevisivel, ela
exige esforco adicional do visitante e pode gerar inseguranca, ansiedade e
dificuldade de adaptacdo.

Os dados da pesquisa mostram que das barreiras de comunicagdo tém
impacto direto na experiéncia turistica, sendo a auséncia de previsibilidade um
dos fatores mais criticos, associada a cerca de 77% dos respondentes. A
andlise permitiu identificar alguns gatilhos recorrentes relacionados a
comunicacgdo e d informagdo:

Q Inclui linguagem complexa, explicagdes incompletas e informagdes confusas

® Estd associada a dificuldades relatadas por mais de 70% dos

n- respondentes

® Exige esforgo cognitivo adicional e aumenta a carga mental

Falta de clareza na sce ~ . .
comunicacao o Dificulta a compreensdo, especialmente em ambientes novos

Inclui auséncia de sequénciq, falta de informagdo sobre tempo de espera e
mudangas sem aviso

® Estd entre os fatores de maior impacto na experiéncia.

® A previsibilidade é essencial para a regulagéo emocional

pref/?slitlgil%%de ® Sua auséncia torna o ambiente mais inseguro e desorganizado

Inclui auséncia de sinalizagdo, dificuldade de localizagdo e falta de mapas

® Reduz a autonomia do visitante
® Aumenta a dependéncia de terceiros

Falta de orientacéio ® Pode gerar inseguranga e estresse
No espacgo
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Inclui alteragéo de hordrios, troca de local e mudangas de fluxo

® Aparecem com frequéncia nos relatos qualitativos
® Quebram a previsibilidade e exigem adaptagédo imediata

Mudancas & Ay frmyaf . L
inesperc?das ® Sdo um dos principais gatilhos de desorganizagéo

Inclui tanto informagdo simultdnea em excesso quanto auséncia de
dados essenciais

® A qualidade da comunicagdo depende da organizagéo da informagdo.
® Excesso gera sobrecarga

Excesso ou falta ° i
de informagao Falta gera inseguranca

Em resumo, a comunicagdo eficaz precisa ser: Clara, Organizada, Antecipada,
Acessivel e com linguagem simples.

Ou seja: ndo ¢ apenas informar, ¢ organizar a
informagdo de forma compreensivel e previsivel.

A partir desses fatores, é possivel identificar de forma pratica quais sdo os
principais desafios na comunicagdo ao longo da experiéncia turistica e,
principalmente, quais estratégias podem ser adotadas para tornar a
informagdo mais acessivel, previsivel e acolhedora.
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Desafios e
boas praticas

Clareza da Comunicacéo

Desafio

Linguagem técnica

ou complexa: Uso de

termos dificeis que
dificultam a
compreensdo

Cardapios
complexos ou pouco
claros: Informagédes

confusas que
dificultam a escolha

Informacgdes
desencontradas ou
incompletas: Dados

inconsistentes
geram insegurancga

Comunicagédo ndo
padronizada entre
funciondrios:
Informacgédes
diferentes causam
desorganizacgdo

Dificuldade de
entender opgodes:
Falta de clareza nas
alternativas

Dificuldade de
entender o que
esperar da
atividade: Falta de
explicagdo da
experiéncia

Adaptagdo pratica

Usar linguagem
simples, direta e
objetiva em todos os
materiais

Disponibilizar
carddapios visuais
simplificados com

imagens e
descrigcdo objetiva

Evitar informacgodes

implicitas e reforcar

dados importantes
visualmente

Padronizar
comunicagdo
com scripts e
treinamento

Permitir
visualizagdao
antecipada das
opgoes

Explicar
funcionamento,
etapas e
caracteristicas
previamente

Exemplo

Placas com
“Aguarde aqui” em
vez de “Permaneca
na drea de espera

desighada”

Menu: “Frango
grelhado: sem
pimenta, imagem
inclusa; informe
alergias”

App do hotel:
“Check-out: 12h,
confirmado”

Cartdes de
apoio:
“Pergunte como
prefere ser
atendido”

QR code na
mesa com
cardapio visual
e detalhado

Informar:
duracéo,
intensidade e
dindmica da
atividade
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Orientac¢do e Localizacéo

Desafio

Dificuldade de
localizar areas:
Falta de
sinalizagéo reduz
agutonomia

Dificuldade de
localizar embarque
e desembarque:
Falta de orientacgédo
em pontos criticos

Dificuldade de
entender o
percurso: Falta
de clareza de
trajetos

Orientagédo
insuficiente no
local: Falta de

apoio ao
visitante

Sinalizagdo
confusa: Placas
pouco claras
dificultam
navegacdo

Adaptacdo prdatica

Sinalizar espacgos
com cores e
icones claros

Usar placas e
painéis de
orientacdo de
fluxo

Sugerir percursos
com inicio, meio e
fim

Disponibilizar
equipe e
ferramentas de
orientagdo

Usar
comunicagdo
visual
padronizada

Exemplo

Verde = saida;
azul = banheiro;
com icones
universais

“Embarque
Gate 5 — siga
seta verde”

App: “Rota A:
2km, baixa

intensidade
sensorial”

Balcéo “Apoio
Sensorial” com
tablet para
davidas

Vermelho = alto
fluxo;
verde = drea
tranquila
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Privisibilidade e Organizagéo da Experiéncia

Desafio

Auséncia de
previsdo de
tempo de espera:
Aumenta
ansiedade

Auséncia de
orientacgdo passo
a passo: Falta de
sequéncia clara

Fluxo
desorganizado:
Falta de légica
gera confuséo

Funcionamento do

hotel ndo
explicado: Falta
de clareza sobre
regras

Dificuldade de
entender a
dindmica do

evento

Falta de
organizagdo em
embarques e
desembarques

Falta de clareza
sobre tempo de
percurso

Adaptagdo pratica

Informar
tempo
estimado com
tecnologia
assistiva

Apresentar
fluxo em
etapas
numeradas

Organizar etapas
do servigo e
simplificar
processos

Informar
previamente via
pré-check-in

Divulgar
programacdo
detalhada e

acessivel

Organizar fluxo
e integrar
tecnologia

Informar
duracdo de
deslocamentos

Exemplo

Painel: “Fila: 8
minutos”

“1. Pegue senha
— 2. Aguarde —
3. Atendimento”

“Pedido — preparo
— retirada na mesa
5"

E-mail: “Piscina
8h-20h; quiet
hours 22h-6h"

“1h de show +
pausa;
intensidade
moderada”

App com
horarios e rotas
em tempo real

“Passeio: 40
min de trajeto +
1h de atividade”
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Mudancga e Imprevisibilidade

Desafio Adaptagdo pratica Exemplo

Mudancas Avisar

inesperadas: mudangas com Notificagdo: “Novo

Alteragbes sem antecedéncia e hordario: 14h”
aviso aumentam reforgo visual

estresse

Mudancas .
frequentes na Informar “Quiet zone

programacdo: janelas de disponivel

Dificultam tempo e areas durante todo o
planejamento estdaveis evento”

Comunicagdo
proativa e
atualizagdo
visual imediata

Painel: “Gate 7 —
9; siga seta
agtualizada”

Mudancas de
local, hordrio ou
fluxo sem aviso

Organizagédo da Informacgéo

Desafio Adaptacdo pratica Exemplo

Excesso de Dividir
estimulos e informagbées em
informacgédes etapas e
simulténeos priorizar escrita

Telas com
instrugdes
sequenciais

Excesso de Priorizar Painel com
informagéao comunicagdo texto + fala
verbal e visual e reduzida
pouca visual objetiva

Enviar QR code:
informacgdes “Informacdes
antecipadas e essenciais em

resumidas 1 pagina”

Excesso de
informagdées no
check-in
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Capacitacédo da Equipe

Desafio

Falta de
equipe
capacitada

Dificuldade em
explicar a
experiéncia

Falta de
padronizagdo na
orientacgdo

Baixa
adaptacdo na
comunicag¢do

Auséncia de
treinamento
continuo

Adaptagdo prdatica

Treinar equipe
para
atendimento
inclusivo

Padronizar
explicagdes e
usar linguagem
simples

Criar scripts e
protocolos de
atendimento

Ajustar
linguagem
conforme o

visitante

Atualizar
equipe
regularmente

Exemplo

Cracha: “Equipe
capacitada em
acessibilidade”

Roteiro: “Etapas

da experiéncia

explicadas em 3
passos”

Cartées com

orientacgdes
padronizadas

Perguntar: “Como
vocé prefere
receber as
informacgdes?”

Treinamentos
periédicos com
simulagdes
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Informacédo Prévia e Preparacgéo

Adeptagao prétca

Ruido constante:
Informar

Sons continuos {

que impedem a previamente

concentracgdo e todos os detalhes

causam fadiga da atividade
sensorial

Falta de Informar niveis

informagédo sobre de estimulo e
intensidade usar tecnologia
sensorial assistiva

Booking:
“Durag¢do: 2h;
risco: multiddo;
som moderado”

App com mapa
de calor
sensorial
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Conduta e CapacitagcGo das Equipes

O que é Conduta e Capacitagédo das Equipes?

A conduta das equipes refere-se a forma como os
PROFISSIONAIS INTERAGEM, ACOLHEM E RESPONDEM AS
NECESSIDADES DOS TURISTAS ao longo da experiéncia.

J& a capacitagdo envolve ndo apenas o treinamento
técnico, mas também o desenvolvimento de:

habilidades de compreensdao capacidade de

Atitudes . ~ - =
comunicagdo das diferencas adaptacédo

Os estudos cientificos demonstram que a QUALIDADE DA
INTERAGAO com a equipe &€ um dos fatores mais
determinantes da experiéncia de pessoas
neurodivergentes no turismo.
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Conduta e CapacitagcGo das Equipes

Por que isso ¢
importante no turismo?

Os dados da pesquisa mostram que o comportamento das equipes € um dos
principais fatores de impacto na experiéncia.

Nas respostas abertas, foram recorrentes relatos como:
“ndo

entenderam
a situacdo”

“ndo sabiam

lidar”

Atitudes dos funcionarios podem ser BARREIRAS OU
FACILITADORES CENTRAIS da experiéncia

A falta de preparo da equipe ¢ uma das principais dificuldades
relatadas por turistas neurodivergentes e seus familiares

Além disso, estudos indicam que: a inclusGo no turismo depende de uma
MUDANCA DE ATITUDE E NAO APENAS DE ESTRUTURA FISICA.

Mesmo quando o ambiente e a informacdo sdo adequados, a experiéncia
pode ser comprometida por condutas inadequadas e capacitistas da equipe.
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Principais Barreiras relacionadas
a conduta das equipes

A experiéncia turistica ndo é determinada apenas pelo ambiente ou pela
informagdo disponivel, mas principalmente pela forma como as pessoas s@o
atendidas ao longo da jornada. A conduta das equipes tem um papel central,
podendo facilitar a experiéncia ou, ao contrdrio, intensificar barreiras e
desconfortos.

Os dados da pesquisa indicaom que as dificuldades relacionadas ao
atendimento ndo estdo apenas na auséncia de recursos, mas na falta de
preparo, na rigidez dos processos e nas dtitudes adotadas pelas equipes. A
andlise permitiu identificar alguns gatilhos recorrentes relacionados a conduta
e a capacitagdo das equipes.

Inclui mudangas sem aviso, falta de informagdo, fluxo desorganizado e
tempo de espera indefinido

® Gera respostas inadequadas e aumenta a inseguranga do profissional

Falta de preparo e ® Compromete diretamente a qualidade do atendimento

conhecimento

Inclui julgamento de comportamento, falta de empatia, impaciéncia e

infantilizacéo

®E um dos fatores mais criticos, pois afeta diretamente a
dignidade do visitante

Atitudes ® Pode gerar constrangimento, desconforto e afastamento da experiéncia
inadequadas

@ Inclui rigidez de procedimentos, auséncia de flexibilizagéo e atendimento

padronizado.
® Impede a adaptacgdo as necessidades individuais

® Torna o servigo excludente, mesmo quando hd estrutura disponivel

Faltade ad_qptclct;do
no atendimento
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Inclui linguagem pouco clara, falta de explicagéio e comunicagdo

@ } apressada

® Dificulta a compreensdo da experiéncia

Comunicagdo ® Aumenta a inseguranga e a dependéncia do visitante

inadequada

Inclui equipe despreparada, auséncia de protocolo e respostas
inadequadas

® Aumenta o risco de agravamento da situagdo

o Pode transformar um desconforto pontual em uma experiéncia

Falta de apoio em negativa mais grave
situacdes de crise

Ou seja, a equipe pode ser: o principal facilitador OU a principal barreira da
experiéncia. A inclusGo depende diretamente: do preparo da equipe, da
postura adotada e da capacidade de adaptagdo ao visitante.

ndo ¢ apenas o servico — ¢ a forma como ele ¢ oferecido.

A partir desses fatores, torna-se possivel identificar, de forma pratica, quais
sdo os principais desafios no atendimento e, principalmente, quais estratégias
de capacitacdo e conduta podem ser implementadas para promover um
atendimento mais inclusivo, respeitoso e eficaz.
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Capacitismo no
atendimento turistico

P

CAPACITISMO é a prdtica de discriminagdo, preconceito ou tratamento
inadequado baseado na ideia de que pessoas com deficiéncia ou
neurodivergéncia sdo:

“menos “fora do

capazes” padrdo”

Ele pode se manifestar de forma explicita ou sutil, muitas vezes sem
intencdo, mas com impacto direto na experiéncia da pessoa.

No contexto do turismo, o capacitismo aparece principalmente nas
interagoes entre equipes e turistas.

Atitudes e percepcodes dos profissionais sdo um dos principais fatores
que influenciam a inclusdo no turismo, podendo atuar como barreiras
ou facilitadores da experiéncia.

o capacitismo ¢ um dos fatores mais criticos da
experiencia, pois afeta diretamente a dignidade,
o conforto emocional e a permanéncia no
ambiente.
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Por que isso ¢ importante?

Na pesquisq, as respostas abertas evidenciam que: O problema muitas vezes
ndo esta apenas na estrutura, mas na forma como as pessoas sdo tratadas.

Como o capacitismo se manifesta na pratica:

Julgamento de comportamento Impaciéncia no atendimento
) ) e pressa excessiva
« interpretar uma crise como “birra”

e falta de tempo para explicar

e considerar a pessoa “mal-educada” « irritacdo diante de davidas

Impacto: aumenta o constrangimento Impacto: gera ansiedade e dificulta a
e pode intensificar a situag¢do compreensdo

Infantilizagcdo Invisibilizagcdo

 falar como se a pessoa fosse incapaz ignorar a pessoa e falar apenas
. com acompanhante

e usar tom inadequado . o

ndo direcionar comunicagéo ao

proéprio turista

e desconsiderar autonomia

Impacto: reduz a autonomia e fere a Impacto: exclui a pessoa da prépria
dignidade experiéncia

Rigidez no atendimento

e “aregra é essa”
e auséncia de adaptacdo
 falta de flexibilidade

Impacto: torna o servigo inacessivel
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Atuar com respeito, escuta e flexibilidade, reconhecendo a
autonomia e as necessidades individuais de cada pessoa.

Como evitar o capacitismo?

Boas praticas para evitar o capacitismo:

Q tratar a pessoa com respeito e naturalidade

falar diretamente com o turista neurodivergente
(néo apenas com acompanhante)

Q escutar antes de agir
Q adaptar o atendimento quando necessdario

evitar julgamentos sobre comportamento

Q manter postura calma e acolhedora

reconhecer que cada pessoa tem
necessidades diferentes

Q utilizar o tom de voz normal e ndo infantilizar
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O que evitar:

agir com impaciéncia

ndo escutar antes de agir

infantilizar

ignorar a pessoa

aplicar regras de forma rigida

supor incapacidade

I
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Atendimento Impessoal e Automatizado

Desafio

Atendimento
padronizado, sem
adaptagdo das
necessidades
individuais

Atendimento
impessoal e sem

empatia: Respostas

frias que ignoram
emocgoes

Adaptacdo pratica

Adaptar
atendimento
conforme perfil e

coletar preferéncias

antecipadamente

Atuar como
facilitador da
experiéncia, com
escuta ativa e sem
julgamentos

Exemplo

p do hotel:
"PreC|sa de quiet
zone ou fones?
Responda antes
do check-in”"

Recepgdo: “Como
posso ajudar vocé
hoje?” com
atengdo durante
a interacdo

Falta de Paciéncia e Orientagéo Basica

Desafio

Falta de paciéncia

no atendimento:
Pressa dificulta a
comunicagdo

Auséncia de
orientagdo ativa:
Falta de apoio
proativo

Pouca explicagéo
sobre o servigo:
Falta de clareza
gera decisdes
erradas

Adaptacdo prdtica

Agir com calma
e permitir tempo
para decisd@o

Oferecer ajuda
ativa e orientar
continuamente

Explicar opgdes e
procedimentos
com calma,
usando recursos
visuais

Exemplo

Funciondrio: “Sem

pressa, responda

quando estiver
pronto”

Guia: “Precisa de
orientagdo sobre
rotas? Como
prefere?”

Carddapio:
“Prato leva 10
min” + imagem

+ etapas
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Auséncia de Suporte Especializado

Exemplo

Desafio Adaptacdo pratica

Auséncia de apoio

especializado: Falta A O

disponibilizar Crachd: “Equipe

de equipe
preparada para
necessidades
sensoriais

Dificuldade de
localizar equipe
de apoio

Auséncia de
banheiros com
trocador adulto

Falta de
informacdo sobre
servigos
inclusivos locais

apoio
especializado
visivel

Sinalizar
claramente
pontos e rotas
de apoio

Instalar
estruturas
adequadas e
sinalizadas

Informar rede
de apoio no
destino

sensorial
treinada”

Placa: “Apoio
especializado:
balcdo 3, 24h"

“Banheiro
sensorial com
trocador adulto
disponivel”

Folder:
“Restaurante X
(quiet zone);
Atrativo Y
CICRIGILE
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Conduta e Capacitacdo das Equipes

Identificacdo e Resposta ds Necessidades

Desafio

Dificuldade em

identificar
necessidades.
Equipe ndo

reconhece sinais de

sobrecarga

pificuldade.em
lidar com crises

sensoriais

Falta de
atendimento
conforme o

perfil do turista

Adaptagcdo prdtica

Treinar equipe
para
reconhecer
sinais e agir
com calma

Adotar
protocolos e
manter
previsibilidade

Permitir
diferentes
formas de
interagcdo e

participacao

Exemplo

Protocolo:
“Sinais de
agitagdo —
oferecer quiet
zone”

“Pausa
sensorial
agora — siga
protocolo”

"Prgferg texto,
agdlo ou
visual?”
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Conduta e Capacitacdo das Equipes

Comunicacgéo Inadequada

Desafio

Uso de
linguagem
complexa

Respostas
capacitistas

Falar com
acompanhante e
ndo com o turista

Infantilizagdo no
atendimento

Presumir
necessidade de
ajuda

Invasdéo de
espaco corporal

Exigir contato
visual

Adaptagcdo prdtica

Usar linguagem
simples e
comunicagdéo
escrita

Evitar
julgamentos e
responder com

empatia

Direcionar
comunicagdo
ao préprio
visitante

Respeitar
autonomia e
idade

Perguntar
antes de agir

Respeitar
limites
fisicos

Permitir
diferentes
formas de
interagdo

Exemplo

Mensagem:
“Fila: 10 min. OK?”

“Entendi sua
davida, vou te
ajudar”

Olhar e falar
diretamente
com a pessoa

Evitar tom
infantilizado

“Vocé precisa
de ajuda?”

Manter
distancia e
ndo tocar

Uso de tablet para
acompanhamento
das informacgdes
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Conclusao

A construgcdo de uma experiéncia turistica inclusiva para pessoas
neurodivergentes ndo depende exclusivamente de grandes investimentos
estruturais, mas, sobretudo, da forma como os servigos sdo organizados,
comunicados e conduzidos.

Os resultados da pesquisa evidenciam que as principais barreiras
enfrentadas ndo estdo apenas no ambiente fisico, mas na combinagdo de
fatores como:

Falta de
Sobrecarga Previsibilidade
Sensoria Comunicacgdo
Inadequada
Ausencia de DesorganizagGo
Preparo das Equipes da Jomada Turistica

A andlise integrada dos dados quantitativos, das respostas abertas e da
literatura cientifica indica que a incluséo no turismo deve ser compreendida
como um PROCESSO SISTEMICO, que envolve: ambiente sensorial, comunicagdo
e informacao, conduta de equipes e planejamento da jornada.

Além disso, destaca-se o papel central das equipes, cuja atuagdo pode ser
tanto um facilitador quanto uma barreira & experiéncia. A presenca de atitudes
capacitistas, ainda que sutis, impacta diretamente a percepcdo de
acolhimento, seguranca e pertencimento.

Nesse contexto, a acessibilidade no turismo deve ser entendida néo
apenas como adequagdo fisica, mas como CAPACIDADE DE ADAPTACAO
AS DIFERENTES FORMAS DE PERCEPQf\O, COMUNICAQ[\O E INTERAQIT\O.
Portanto, PROMOVER UM TURISMO MAIS INCLUSIVO implica:

Reduzir Organizar

Barreiras a Experiencia

Quando esses elementos estdo alinhados, o turismo se torna mais
acessivel ndo apenas para pessoas neurodivergentes, mas para todos.
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	Os dados deste capítulo reforçam um ponto central: a experiência turística de pessoas neurodivergentes é fortemente influenciada pela forma como o atendimento é realizado e como o ambiente é organizado.
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	A partir desses gatilhos, é possível compreender de forma prática quais são os principais desafios enfrentados ao longo da experiência turística e, principalmente, quais adaptações podem ser implementadas para reduzir esses impactos.
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	Comunicação e Previsibilidade da Informação
	O que é Comunicação e Previsibilidade da Informação?
	Comunicação e Previsibilidade da Informação

	Por que isso é importante no turismo?
	“não sabíamos o que ia acontecer”
	“ninguém explicou direito”
	“mudaram sem  avisar”
	“ficamos perdidos”

	Os dados da pesquisa demonstraram que:
	Comunicação e Previsibilidade da Informação

	Principais Barreiras  na Comunicação
	A experiência turística não depende apenas do ambiente físico, mas também da forma como as informações são comunicadas e organizadas ao longo da jornada. Quando a comunicação é confusa, incompleta ou imprevisível, ela exige esforço adicional do visitante e pode gerar insegurança, ansiedade e dificuldade de adaptação.
	Os dados da pesquisa mostram que as barreiras de comunicação têm impacto direto na experiência turística, sendo a ausência de previsibilidade um dos fatores mais críticos, associada a cerca de 77% dos respondentes. A análise permitiu identificar alguns gatilhos recorrentes relacionados à comunicação e à informação:
	Falta de clareza na comunicação
	Inclui linguagem complexa, explicações incompletas e informações confusas
	Está associada a dificuldades relatadas por mais de 70% dos respondentes
	Exige esforço cognitivo adicional e aumenta a carga mental
	Dificulta a compreensão, especialmente em ambientes novos

	Falta de previsibilidade
	Inclui ausência de sequência, falta de informação sobre tempo de espera e mudanças sem aviso
	Está entre os fatores de maior impacto na experiência.
	A previsibilidade é essencial para a regulação emocional
	Sua ausência torna o ambiente mais inseguro e desorganizado

	Inclui ausência de sinalização, dificuldade de localização e falta de mapas
	Reduz a autonomia do visitante
	Aumenta a dependência de terceiros
	Pode gerar insegurança e estresse



	Comunicação e Previsibilidade da Informação
	Inclui alteração de horários, troca de local e mudanças de fluxo
	Inclui tanto informação simultânea em excesso quanto ausência de dados essenciais
	Em resumo, a comunicação eficaz precisa ser: Clara, Organizada, Antecipada, Acessível e com linguagem simples.
	Ou seja: não é apenas informar, é organizar a informação de forma compreensível e previsível.
	A partir desses fatores, é possível identificar de forma prática quais são os principais desafios na comunicação ao longo da experiência turística e, principalmente, quais estratégias podem ser adotadas para tornar a informação mais acessível, previsível e acolhedora.
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	Exemplo


	Conduta e Capacitação das Equipes
	A conduta das equipes refere-se à forma como os PROFISSIONAIS INTERAGEM, ACOLHEM E RESPONDEM ÀS NECESSIDADES DOS TURISTAS ao longo da experiência.
	Já a capacitação envolve não apenas o treinamento técnico, mas também o desenvolvimento de:
	Os estudos científicos demonstram que a QUALIDADE DA INTERAÇÃO com a equipe é um dos fatores mais determinantes da experiência de pessoas neurodivergentes no turismo.
	O que é Conduta e Capacitação das Equipes?
	Conduta e Capacitação das Equipes

	Por que isso é importante no turismo?
	Os dados da pesquisa mostram que o comportamento das equipes é um dos principais fatores de impacto na experiência.
	Nas respostas abertas, foram recorrentes relatos como:
	“falta de paciência”
	“não sabiam lidar”
	“não entenderam  a situação"
	Atitudes dos funcionários podem ser BARREIRAS OU FACILITADORES CENTRAIS da experiência
	A falta de preparo da equipe é uma das principais dificuldades relatadas por turistas neurodivergentes e seus familiares
	Além disso, estudos indicam que: a inclusão no turismo depende de uma MUDANÇA DE ATITUDE E NÃO APENAS DE ESTRUTURA FÍSICA.
	Mesmo quando o ambiente e a informação são adequados, a experiência pode ser comprometida por condutas inadequadas e capacitistas da equipe.


	Conduta e Capacitação das Equipes

	Principais Barreiras relacionadas à conduta das equipes
	A experiência turística não é determinada apenas pelo ambiente ou pela informação disponível, mas principalmente pela forma como as pessoas são atendidas ao longo da jornada. A conduta das equipes tem um papel central, podendo facilitar a experiência ou, ao contrário, intensificar barreiras e desconfortos.
	Os dados da pesquisa indicam que as dificuldades relacionadas ao atendimento não estão apenas na ausência de recursos, mas na falta de preparo, na rigidez dos processos e nas atitudes adotadas pelas equipes. A análise permitiu identificar alguns gatilhos recorrentes relacionados à conduta e à capacitação das equipes.
	Falta de preparo e conhecimento
	Gera respostas inadequadas e aumenta a insegurança do profissional
	Compromete diretamente a qualidade do atendimento
	Inclui mudanças sem aviso, falta de informação, fluxo desorganizado e tempo de espera indefinido
	Inclui julgamento de comportamento, falta de empatia, impaciência e infantilização
	Atitudes inadequadas
	É um dos fatores mais críticos, pois afeta diretamente a dignidade do visitante
	Pode gerar constrangimento, desconforto e afastamento da experiência
	Impede a adaptação às necessidades individuais
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	Inclui rigidez de procedimentos, ausência de flexibilização e atendimento padronizado.
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	Dificulta a compreensão da experiência
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	Aumenta o risco de agravamento da situação
	Pode transformar um desconforto pontual em uma experiência negativa mais grave
	Inclui  equipe despreparada, ausência de protocolo e respostas inadequadas
	Ou seja, a equipe pode ser: o principal facilitador  OU a principal barreira da experiência. A inclusão depende diretamente: do preparo da equipe, da postura adotada e da capacidade de adaptação ao visitante.
	A partir desses fatores, torna-se possível identificar, de forma prática, quais são os principais desafios no atendimento e, principalmente, quais estratégias de capacitação e conduta podem ser implementadas para promover um atendimento mais inclusivo, respeitoso e eficaz.
	não é apenas o serviço — é a forma como ele é oferecido.
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	Capacitismo no atendimento turístico
	“menos capazes”
	“problemáticas”
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	o capacitismo é um dos fatores mais críticos da experiência, pois afeta diretamente a dignidade, o conforto emocional e a permanência no ambiente.
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	Por que isso é importante?
	Na pesquisa, as respostas abertas evidenciam que: O problema muitas vezes não está apenas na estrutura, mas na forma como as pessoas são tratadas.

	Como o capacitismo se manifesta na prática:
	Julgamento de comportamento
	Impacto: aumenta o constrangimento e pode intensificar a situação

	Impaciência no atendimento
	Impacto: gera ansiedade e dificulta a compreensão
	Impacto: reduz a autonomia e fere a dignidade

	Infantilização
	Invisibilização
	Impacto: exclui a pessoa da própria experiência

	Rigidez no atendimento
	Impacto: torna o serviço inacessível



	Conduta e Capacitação das Equipes
	Atuar com respeito, escuta e flexibilidade, reconhecendo a autonomia e as necessidades individuais de cada pessoa.
	Como evitar o capacitismo?
	Boas práticas para evitar o capacitismo:
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	Conclusão
	A construção de uma experiência turística inclusiva para pessoas neurodivergentes não depende exclusivamente de grandes investimentos estruturais, mas, sobretudo, da forma como os serviços são organizados, comunicados e conduzidos.
	Os resultados da pesquisa evidenciam que as principais barreiras enfrentadas não estão apenas no ambiente físico, mas na combinação de fatores como:
	Sobrecarga Sensorial
	Comunicação Inadequada
	Falta de Previsibilidade
	Ausência de  Preparo das Equipes
	Desorganização  da Jornada Turística
	A análise integrada dos dados quantitativos, das respostas abertas e da literatura científica indica que a inclusão no turismo deve ser compreendida como um PROCESSO SISTÊMICO, que envolve: ambiente sensorial, comunicação e informaçao, conduta de equipes e planejamento da jornada.
	Além disso, destaca-se o papel central das equipes, cuja atuação pode ser tanto um facilitador quanto uma barreira à experiência. A presença de atitudes capacitistas, ainda que sutis, impacta diretamente a percepção de acolhimento, segurança e pertencimento.
	Nesse contexto, a acessibilidade no turismo deve ser entendida não apenas como adequação física, mas como CAPACIDADE DE ADAPTAÇÃO ÀS DIFERENTES FORMAS DE PERCEPÇÃO, COMUNICAÇÃO E INTERAÇÃO. Portanto, PROMOVER UM TURISMO MAIS INCLUSIVO implica:
	Reduzir  Barreiras
	Quando esses elementos estão alinhados, o turismo se torna mais acessível não apenas para pessoas neurodivergentes, mas para todos.
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