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Neurodivergência e Transtornos do Neurodesenvolvimento
O termo neurodivergência não constitui uma categoria diagnóstica formal,
sendo utilizado para descrever variações no funcionamento neurológico em
relação ao padrão considerado neurotípico. De acordo com a CID-11 (OMS,
2026), os transtornos do neurodesenvolvimento são condições originadas
durante o desenvolvimento e envolvem dificuldades significativas na aquisição
e execução de funções intelectuais, motoras, de linguagem ou sociais.

Transtornos de Desenvolvimento da Fala e da Linguagem
São caracterizados por dificuldades na compreensão ou produção da fala e da
linguagem, ou no uso da linguagem em contexto para fins de comunicação.

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

Transtornos motores
Caracterizado por atraso significativo na aquisição de habilidades motoras
grossas e finas e por prejuízo na execução de movimentos coordenados,
manifestando-se por inabilidade, lentidão ou imprecisão no desempenho
motor.

Transtornos de tiques
Movimentos ou vocalizações involuntárias, sendo tiques motores (movimentos)
ou vocais (sons) frequentemente rítmicos. Sâo identificados pela CID-11 como
autolesivos e não autolesivos.

Transtorno do Espectro do Autismo (TEA)
O TEA pode ser caracterizado por déficits persistentes na interação social e
comunicação, além de padrões restritos e repetitivos. Pode ocorrer com níveis
de suporte distintos.

Transtorno de Deficit de Atenção e Hiperatividade (TDAH)
O TDAH pode envolver desatenção e/ou hiperatividade-impulsividade
persistentes. Desatenção envolve dificuldade em manter o foco, alta
distraibilidade e problemas de organização, enquanto a hiperatividade refere-
se a atividade motora excessiva e dificuldade em permanecer parado e
impulsividade é a tendência de agir sem considerar consequências.

Adaptado da CID-11 da Organização Mundial da Saúde.

Glossário
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Cordão de Girassol
O cordão de fita com desenhos de girassóis é definido como símbolo nacional
de identificação de pessoas com deficiências ocultas, foi institído pela Lei Nº
14.624, de 17 de julho de 2023. Seu uso é facultativo e constitui um recurso
auxiliar de identificação. A ausência do cordão não prejudica o exercício de
direitos e garantias, nem substitui a apresentação de documento
comprobatório da deficiência, quando exigido (Brasil, 2023).

Cordão do Infinito e Quebra-Cabeças
Os cordões com os símbolos do infinito e do quebra-cabeça são utilizados para
identificação e conscientização sobre a neurodiversidade e o Transtorno do
Espectro do Autismo, respectivamente. O símbolo do infinito representa a
diversidade natural das formas de funcionamento neurológico, sendo
amplamente adotado por movimentos de neurodiversidade, enquanto o
quebra-cabeça é um símbolo historicamente associado ao autismo.

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

Barreiras
São obstáculos que limitam ou impedem o acesso e permanência em
ambientes e impactam no uso de serviços por pessoas com deficiência,
mobilidade reduzida e neurodivergentes. A eliminação de barreiras é
fundamental para garantir a inclusão e o direito à participação, conforme a Lei
Brasileira de Inclusão (Brasil, 2015).

Capacitismo
São atitudes, práticas e concepções que discriminam ou inferiorizam pessoas
com deficiência, incluindo pessoas neurodivergentes, ao pressupor um padrão
de “normalidade” como superior. Manifesta-se de forma explícita ou sutil, por
meio de exclusão, estigmatização ou violação e negação de direitos.

Acessibilidade
Adaptação de ambientes, serviços e comunicações para atender diferentes
formas de processamento cognitivo, sensorial e comportamental, reduzindo
barreiras que dificultam a participação plena. Envolve acessibilidade sensorial
(controle de ruído, iluminação e estímulos), comunicacional (informações
claras, objetivas e em múltiplos formatos) e atitudinal (postura acolhedora e
respeito às diferenças) (Brasil, 2015).

Glossário
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Mobilidade
Refere-se à capacidade de deslocamento de pessoas no espaço urbano,
considerando condições de acesso, integração e uso dos diferentes modos de
transporte (Brasil, 2012). Na área da saúde, a mobilidade está associada à
funcionalidade e à autonomia, sendo influenciada por condições físicas,
cognitivas e ambientais. 

Previsibilidade
Acesso e organização antecipada e consistente de ambientes, informações e
interações, de modo que a pessoa saiba o que esperar, quando e como. Para
pessoas neurodivergentes, a previsibilidade reduz sobrecarga sensorial e
ansiedade, facilitando a compreensão e a participação nas atividades

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

Regulação Sensorial (ou autorregulação)
Refere-se a capacidade da pessoa em processar, organizar e responder aos
estímulos sensoriais do ambiente, podendo gerar desconforto ou sobrecarga. É
um processo mais amplo, relacionado à autorregulação do indivíduo.

Fidget Toys (objetos de autorregulação sensorial)
São pequenos objetos manipuláveis projetados para fornecer estímulos
sensoriais repetitivos (tátil, proprioceptivo ou visual), auxiliando na
autorregulação, atenção e redução de inquietação (PUC-MG, 2021). Ex.:
spinners, cubos sensoriais e bolas antiestresse.

Glossário

Fonte: Kingroon, s.d.
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O turismo é, por essência, um espaço de encontro, diversidade e
construção de experiências. No entanto, para muitas pessoas
neurodivergentes, esse espaço ainda é atravessado por barreiras que
limitam o acesso, a permanência e o pleno usufruto das atividades
turísticas.

Este guia nasce do reconhecimento de que PROMOVER A INCLUSÃO NO
TURISMO EXIGE AMPLIAR O OLHAR SOBRE A ACESSIBILIDADE,
incorporando dimensões que vão além da infraestrutura física e
alcançam aspectos como o ambiente sensorial, a comunicação, a
conduta das equipes e a organização da jornada turística.

O material foi desenvolvido no âmbito do Programa Mais Acesso, da
Universidade do Estado do Amazonas (UEA), em diálogo com iniciativas
voltadas à promoção da acessibilidade e inclusão, e integra as ações
decorrentes do acordo de cooperação técnica firmado entre a UEA e o
Ministério do Turismo (MTur).

Sua construção é resultado de um esforço coletivo que articula
pesquisa científica, compromisso institucional e atuação prática. Como
parte desse processo, foi realizada uma pesquisa em âmbito nacional,
estruturada em duas etapas complementares. Na primeira fase, foi
aplicado um questionário que contou com a participação de 761
respondentes válidos, incluindo pessoas neurodivergentes, pais,
responsáveis e profissionais, permitindo uma compreensão ampliada
das experiências no turismo.

Dra. Marklea da Cunha Ferst
COORDENADORA - MAIS ACESSO

Editorial

Na segunda etapa, a partir da análise integrada dos dados
quantitativos e qualitativos, foi elaborada a minuta deste Guia,
posteriormente submetida à validação por meio de quatro grupos
focais compostos por pessoas neurodivergentes, pais e profissionais de
diferentes regiões do Brasil. Esse processo possibilitou  o  
aprofundamento  dos achados, a escuta qualificada dos participantes e
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o refinamento das diretrizes apresentadas, garantindo maior aderência
às experiências reais do público. 

Esse contexto institucional e metodológico reforça o compromisso de
aproximar o conhecimento acadêmico das políticas públicas e das
práticas do setor, contribuindo para a construção de um turismo mais
inclusivo, acessível e sensível às diferentes formas de experienciar o
mundo.

Ao longo da elaboração do Guia, tornou-se evidente que a inclusão no
turismo não depende exclusivamente de grandes investimentos, mas de
mudanças na forma como os ambientes são organizados, as
informações são comunicadas e, principalmente, as pessoas são
atendidas. Pequenos ajustes, quando orientados por evidências, podem
produzir impactos significativos na experiência de muitos.

Como pesquisadora e coordenadora deste projeto, compreendo este
Guia como parte de um processo contínuo de construção coletiva. Ele
não 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 é um convite: a repensar
práticas, a ampliar horizontes e a RECONHECER QUE A DIVERSIDADE NÃO É
EXCEÇÃO, MAS CONDIÇÃO DA EXPERIÊNCIA HUMANA.

Que este material possa contribuir para a construção de um turismo
mais acessível, acolhedor e, sobretudo, mais humano.

1 0



Introdução 
ao

A experiência turística constitui um importante meio de acesso ao lazer, à
cultura e à participação social. No entanto, para muitas pessoas
neurodivergentes, esse percurso ainda é marcado por barreiras que
poderiam ser significativamente reduzidas por meio de adaptações
simples e de uma melhor organização dos serviços.

Este Guia foi construído a partir de uma pesquisa realizada no período de
09 de fevereiro a 31 de março de 2026, com a participação de 761
respondentes válidos, incluindo pessoas neurodivergentes, pais,
responsáveis e profissionais. O objetivo foi compreender como essas
pessoas vivenciam o turismo e identificar as principais barreiras
encontradas ao longo de toda a jornada turística.

Os resultados evidenciam que, mais do que limitações estruturais, as
maiores barreiras estão relacionadas à forma como os serviços são
organizados, como as informações são comunicadas e como o
atendimento é conduzido.

A boa notícia é que grande parte dessas barreiras pode ser reduzida com
mudanças simples, de baixo custo e alto impacto.

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

O nosso propósito é apoiar profissionais, gestores e estabelecimentos do
setor turístico na construção de experiências mais acessíveis, seguras,
previsíveis e acolhedoras para pessoas neurodivergentes.

Turismo acessível para pessoas neurodivergentes

Guia

1 1



EIXO 2

Comunicação e previsibilidade da
informação

Como este Guia
está Organizado?

Dentro de cada eixo, o Guia
apresenta exemplos e
orientações específicas para
os segmentos turísticos.

EIXO 1

Ambiente Sensorial

Conduta e capacitação das 
equipes

EIXO 3
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Julgamento de 
comportamentos

DE ACORDO COM A ANÁLISE ESTATÍSTICA E QUALITATIVA

O resultado geral é bastante consistente: as maiores barreiras NÃO SE LIMITAM
AOS ASPECTOS SENSORIAIS; elas são também relacionais, organizacionais e
informacionais. Em outras palavras, o problema central não se resume a ruído,
iluminação ou filas. O principal desafio está na combinação de fatores que, de
forma integrada, comprometem a experiência. Entre os principais aspectos
identificados, destacam-se:

O que os dados 
mostram?

Rigidez do
atendimento

Equipe
despreparada

Falta de acolhimento
quando a necessidade é

informada

Ausência de
informação prévia

clara

Inexistência de
espaços ou rotas

de regulação
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Nível de Impacto das
Barreiras no Turismo
SEGUNDO OS PERFIS DA PESQUISA

A pesquisa considerou três perfis: pessoas neurodivergentes, pais ou
responsáveis e pesquisadores e profissionais, permitindo uma análise mais
ampla sobre o impacto das barreiras na experiência turística.

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 experiência. Já os responsáveis
demonstram maior sensibilidade em relação à decisão de participar,
permanecer ou retornar ao local, evidenciando o peso da previsibilidade e da
segurança. Por sua vez, pesquisadores e profissionais tendem a avaliar as
barreiras de forma mais crítica, atribuindo níveis mais elevados de impacto,
especialmente no atendimento, na participação e no ambiente sensorial.

Apesar dessas diferenças, os dados revelam um padrão consistente entre os
três perfis: o atendimento e a capacitação das equipes apresentam o maior
nível de impacto, sendo o principal fator que influencia a qualidade da
experiência turística.

 Percentual de impacto dos principais aspectos da
experiência turística por perfil de respondente

1 4
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Fonte: Pesquisa Nacional sobre Turismo Acessível para Pessoas Neurodivergentes (2026)



DE ACORDO COM A ANÁLISE ESTATÍSTICA E QUALITATIVA

Esse resultado indica que a inclusão no turismo não depende apenas de
adaptações estruturais, mas, principalmente, da forma como os serviços são
organizados e conduzidos. 

A qualidade do atendimento, a capacidade de escuta e a flexibilidade das
equipes são determinantes para que a experiência seja acessível, segura e
acolhedora.

A análise por perfil também revela diferenças importantes: pessoas
neurodivergentes sentem com mais intensidade o impacto do ambiente
sensorial, enquanto familiares e profissionais percebem de forma mais
evidente a necessidade de organização do serviço, da comunicação e da
previsibilidade. Além disso, o custo decisório de “viajar ou não viajar” tende a
ser mais significativo para acompanhantes e profissionais do que para a
autopercepção do próprio respondente neurodivergente.
 

Melhorar o atendimento, aliado à
organização da experiência e à redução de

estímulos sensoriais, é a ação de maior
impacto para promover um turismo mais

inclusivo.
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Julgamentos por comportamentos
neurodivergentes 90,1%

Falta de respeito à
dignidade/autonomia  79%

Falta de acolhimento/respeito ao
informar necessidades89,8%

Funcionários que não entendem
necessidades neurodivergentes83,7%

Falta de local calmo 
para regulação 77,5%

Falta de previsão do 
tempo de espera77%

Falta de flexibilidade no
atendimento87,5%

Barulho alto72,7%

 Promover um turismo mais inclusivo exige ir além da estrutura física: é
necessário qualificar o atendimento, reduzir julgamentos, ampliar a
compreensão das equipes e organizar a experiência de forma mais

previsível, segura e acolhedora.

Falta de informação 
sobre adaptações 71,5%

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.

Enquanto o usuário direto vivencia de forma mais intensa os impactos
sensoriais, familiares e profissionais percebem com maior clareza a
importância da previsibilidade, da organização do serviço e da
segurança na tomada de decisão. Esse cenário amplia o peso do “custo
de viajar”, que muitas vezes recai sobre quem acompanha ou apoia
essa experiência.

Os dados da pesquisa mostram um padrão claro entre os três perfis
analisados: os principais desafios estão relacionados, sobretudo, à
forma como o atendimento é realizado. Entre os pontos mais críticos,
destacam-se:

1 6



Os dados mostram que a qualidade da experiência turística tem influência
direta na decisão de recomendar ou não um destino. Independentemente do
perfil do respondente, experiências negativas geram um impacto elevado,
reduzindo significativamente a probabilidade de indicação futura. Em termos
percentuais, esse impacto alcança 80,4% entre pessoas neurodivergentes,
80,2% entre pais e responsáveis e 77,4% entre pesquisadores e profissionais,
o que demonstra que uma experiência ruim afeta fortemente a imagem do
destino para todos os públicos analisados.

Pessoas 
Neurodivergente Familiares Profissionais 

Transporte

80,9% 79,7% 83,5%

Impacto de experiências negativas na
recomendação de destinos turísticos

Esse resultado demonstra que a experiência do visitante não afeta apenas o
momento da viagem, mas também a reputação do destino e sua capacidade
de atrair novos públicos. A análise dos setores prioritários reforça onde esse
impacto é mais crítico ao longo da jornada turística.

Setores prioritários para adptação

Pessoas 
Neurodivergente Familiares Profissionais 

Hospedagem

43,9% 54,2% 61,9%

Pessoas 
Neurodivergente Familiares Profissionais 

Alimentação

39,3% 49,8% 52,5%

Pessoas 
Neurodivergente Familiares Profissionais 

Lazer e Entretenimento

51,9% 45,8% 37,4%
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O transporte se destaca como prioridade transversal entre todos os perfis,
indicando que o acesso e o deslocamento são etapas críticas da experiência.
Já os demais setores variam conforme o ponto de vista do respondente, mas
continuam sendo relevantes para a permanência e o conforto do visitante.

Outro dado central da pesquisa aponta a principal ação esperada pelos
usuários:

Primeira ação Prioritária

Pessoas 
Neurodivergente Familiares Profissionais 

44,6% 55,6% 63,3%

Treinar toda equipe

Esse resultado reforça que o principal fator de melhoria não está apenas na
estrutura, mas na qualificação do atendimento.

Uma experiência ruim não apenas
compromete a vivência do
visitante, mas reduz diretamente a
recomendação do destino.

Melhorar o atendimento, organizar a
experiência e qualificar os serviços,

especialmente no transporte, são
ações decisivas para tornar o turismo

mais inclusivo e sustentável.
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Ambiente
 sensorial

Conduta e
capacitação
das equipes

Agora vamos para 
Análise Desafios e
Boas Práticas de
Cada Diretriz do Guia:

Comunicação e
previsibilidade
da informação
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O AMBIENTE SENSORIAL é o conjunto de
estímulos que uma pessoa percebe ao seu
redor, como sons, luzes, cheiros, temperatura,
movimento, cores e texturas, e a forma como
esses estímulos são vivenciados no espaço e ao
longo do tempo.

Não se trata apenas de elementos isolados,
mas da COMBINAÇÃO DESSES ESTÍMULOS, que
juntos formam a experiência do ambiente.

Para as pessoas neurodivergentes, essa
percepção pode ser mais intensa, mais sensível
ou diferente do padrão esperado. Isso significa
que ambientes considerados comuns podem
ser percebidos como excessivos, confusos ou
até mesmo desconfortáveis.

O que é Ambiente Sensorial ?

Ambiente Sensorial
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movimento 
constante

ruídos 
variados

iluminação
intensa

grande
circulação
de pessoas

odores
diversos

mudanças
frequentes

excesso de
informações

visuais

variações de
temperatura 

música 
alta

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

Mais de 70% indicaram que os estímulos sensoriais são 
críticos durante atividades turísticas.

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

Ambiente Sensorial

Por que isso é
importante no turismo?
Ambientes turísticos, por natureza, concentram múltiplos estímulos ao mesmo
tempo:

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

Os dados da pesquisa demonstraram que: 

Esses dados mostram que o ambiente NÃO É apenas um detalhe ele IMPACTA
DIRETAMENTE NO BEM-ESTAR E NA PERMANÊNCIA DO TURISTA NO LOCAL.
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Atua como um gatilho combinado, reunindo estímulos visuais,
sonoros e sociais ao mesmo tempo.
Reduz a previsibilidade e aumenta a sensação de perda de
controle.Aglomeração e

Execesso de movimento

Inclui ambientes cheios, circulação intensa e proximidade física constante

Principais Gatilhos 
Sensoriais 
A experiência turística de pessoas neurodivergentes não é impactada por um
único fator isolado, mas pela combinação de diferentes estímulos presentes
no ambiente. Quando esses estímulos são intensos, simultâneos e pouco
controláveis, podem gerar sobrecarga sensorial, desconforto e, em muitos
casos, a necessidade de interromper a experiência.

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

É o gatilho mais diretamente percebido e mensurado, com
impacto imediato na experiência
Frequentemente está associado à ansiedade, desconforto e
necessidade de afastamento

Inclui música alta, anúncios sonoros, multidões e sons contínuos

Barulho Intenso

Nem sempre atua isoladamente, mas intensifica o desconforto
quando combinada com outros estímulos
É um fator constante e, muitas vezes, difícil de controlar.

Iluminação forte

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

Ambiente Sensorial
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Inclui mudanças sem aviso, falta de informação, fluxo desorganizado e tempo
de espera indefinido.

Não é apenas um gatilho isolado, mas um fator que amplifica
todos os demais.
Aumenta a insegurança e dificulta a adaptação ao ambienteAmbientes

imprevisíveis

Inclui perfumes, alimentos, produtos de limpeza e outros odores marcantes

É um gatilho menos visível, mas recorrente nos relatos qualitativos.

Ganha força principalmente quando combinado com outros
estímulos do ambiente

Cheiros fortes

Ambientes se tornam mais desafiadores quando os estímulos são: Intensos;
Contínuos; Incontroláveis e Imprevisíveis

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.

Ambiente Sensorial

Ou seja: não é apenas o estímulo, é a falta
de controle e previsibilidade sobre ele.
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Ambiente Sensorial

Som

Desafio

R u í d o  c o n s t a n t e :
S o n s  c o n t í n u o s
q u e  i m p e d e m  a
c o n c e n t r a ç ã o  e
c a u s a m  f a d i g a

s e n s o r i a l

S o m  e m  v o l u m e
e l e v a d o  e

c o n t í n u o :  R u í d o
a l t o  q u e  g e r a

e s t r e s s e  e
d e s c o n f o r t o

A n ú n c i o s  s o n o r o s
c o n s t a n t e s :
M e n s a g e n s

f r e q u e n t e s  q u e
a u m e n t a m  a
s o b r e c a r g a

a u d i t i v a

S o b r e c a r g a
a u d i t i v a :

E x p o s i ç ã o
c o n t í n u a  a o  s o m

i n t e n s o

A m b i e n t e s
b a r u l h e n t o s :

L o c a i s  c o m
m ú l t i p l a s  f o n t e s

d e  s o m
s i m u l t â n e a s

C r i a r  á r e a s  d e
m e n o r  e s t í m u l o

s e n s o r i a l
( q u i e t  z o n e s )

R e d u z i r  v o l u m e
d e  m ú s i c a  e  s o n s

d e  f u n d o

C o m p l e m e n t a r
c o m  c o m u n i c a ç ã o

v i s u a l

I n f o r m a r  n í v e i s  d e
r u í d o  e

d i s p o n i b i l i z a r
p r o t e t o r e s

a u r i c u l a r e s

O f e r e c e r  á r e a s  d e
e s p e r a  m a i s

t r a n q u i l a s

Exemplo

R e s e r v a r  2 0 %  d a s
á r e a s  c o m u n s  c o m o

z o n a  s i l e n c i o s a ,
s i n a l i z a d a  c o m

í c o n e s

E x i b i r  a v i s o s
e m  t e l a s  e

p a i n é i s

O f e r e c e r  f o n e s  e
a v i s a r :  “ N í v e l  d e

s o m  a l t o  n o s
p r ó x i m o s

3 0  m i n ”

C r i a r  e s p a ç o s
s i l e n c i o s o s

p r ó x i m o s  à s  á r e a s
d e  m a i o r  f l u x o

A j u s t a r  v o l u m e
e m  h o r á r i o s  d e

m e n o r
m o v i m e n t o

Adaptação prática

Desafios e
boas práticas
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Ambiente Sensorial

Fluxo e Ocupação do Espaço

Desafio

A m b i e n t e  c h e i o :
E x c e s s o  d e

p e s s o a s  g e r a
a n s i e d a d e  e
d e s c o n f o r t o

E s t í m u l o s  m ú l t i p l o s
s i m u l t â n e o s :  S o m ,

l u z  e  m o v i m e n t o  a o
m e s m o  t e m p o

g e r a m  s o b r e c a r g a

Adaptação prática

O r g a n i z a r  f l u x o  e
c r i a r  r o t a s

a l t e r n a t i v a s

R e d u z i r
e s t í m u l o s

s i m u l t â n e o s  e
c r i a r  p a u s a s

Exemplo

C r i a r  p e r c u r s o s
c o m  m e n o r  f l u x o

s i n a l i z a d o s

P a u s a r  s o m  e  l u z  e m
d e t e r m i n a d o s

m o m e n t o s
( “ m o d o  s e n s o r i a l

b a i x o ” )

Luz e Estímulos Visuais

Desafio

L u z e s  i n t e n s a s  e
e f e i t o s  v i s u a i s :

I l u m i n a ç ã o  f o r t e
o u  p i s c a n t e  q u e

c a u s a  d e s c o n f o r t o

E x c e s s o  d e
i n f o r m a ç ã o

v i s u a l :  M u i t o s
e l e m e n t o s

d i f i c u l t a m  f o c o  e
c o m p r e e n s ã o

A m b i e n t e s
c o m  a l t a

e s t i m u l a ç ã o
v i s u a l

Adaptação prática

U t i l i z a r  i l u m i n a ç ã o
r e g u l á v e l  e

i n f o r m a r
i n t e n s i d a d e

s e n s o r i a l

S i m p l i f i c a r
s i n a l i z a ç ã o  e  u s a r
m e n s a g e n s  c u r t a s

D i s p o n i b i l i z a r
á r e a s  c o m

m e n o r  e s t í m u l o
e  c o n t r o l e  d e

i l u m i n a ç ã o

Exemplo

A v i s a r  n o
i n g r e s s o :  “ E f e i t o s

v i s u a i s
m o d e r a d o s ”

P l a c a s  c o m  í c o n e s
e  p o u c a s

p a l a v r a s ;  u s a r
a u d i o d e s c r i ç ã o

o u  g u i a s  p a r a
d e s c r i ç ã o  v i s u a l  

Q u a r t o s  o u
m e s a s  e m  á r e a s
m a i s  t r a n q u i l a s

2 5



Ambiente Sensorial

Regulação e Segurança

Desafio

A u s ê n c i a  d e
p a u s a s :  F a l t a  d e

d e s c a n s o
s e n s o r i a l  g e r a

s o b r e c a r g a

P o u c o  c o n t r o l e  d o
a m b i e n t e :

V i s i t a n t e  n ã o
c o n s e g u e  r e d u z i r

e s t í m u l o s

D i f i c u l d a d e  d e
s a í d a  r á p i d a :
F a l t a  d e  r o t a s

c l a r a s  a u m e n t a
i n s e g u r a n ç a

Adaptação prática

C r i a r  e s p a ç o s
d e  p a u s a  e

p e r m i t i r
r e e n t r a d a

D i s p o n i b i l i z a r
r e c u r s o s  d e

a u t o r r e g u l a ç ã o

S i n a l i z a r  s a í d a s
e  r o t a s

a l t e r n a t i v a s

Exemplo

Á r e a  d e
d e s c a n s o  c o m

r e t o r n o  v i a
p u l s e i r a

F i d g e t  t o y s ,
b o l a s  d e

c o m p r e s s ã o ,
s a l a s  s e n s o r i a i s

P l a c a s  “ S a í d a
s e n s o r i a l ”  c o m

s e t a s  v i s u a i s

Organização e Previsibilidade

Desafio

T e m p o  d e  e s p e r a
i m p r e v i s í v e l :

F a l t a  d e  p r e v i s ã o
a u m e n t a

a n s i e d a d e

A u s ê n c i a  d e
i n f o r m a ç õ e s

a d e q u a d a s :  F a l t a
d e  o r i e n t a ç ã o

g e r a  i n s e g u r a n ç a

F a l t a  d e
o r g a n i z a ç ã o  d o

f l u x o

Adaptação prática

I n f o r m a r  t e m p o
e s t i m a d o  d e

e s p e r a

D i s p o n i b i l i z a r
i n f o r m a ç õ e s

a n t e c i p a d a s  e
o r g a n i z a d a s

U s a r  t e c n o l o g i a
a s s i s t i v a  p a r a

o r i e n t a r  o
v i s i t a n t e

Exemplo

P a i n e l  c o m
“ F i l a :  1 0

m i n u t o s ”

E n v i a r  r o t e i r o
c o m  m a p a  e
i n t e n s i d a d e

s e n s o r i a l

A p p  c o m
t e m p o  d e  f i l a

e  r o t a s
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Ambiente Sensorial

Estímulos Olfativos

Desafio

C h e i r o s  i n t e n s o s :
O d o r e s  f o r t e s

c a u s a m
d e s c o n f o r t o  e

m a l - e s t a r

M i s t u r a  d e  o d o r e s :
C o m b i n a ç ã o  d e

c h e i r o s  g e r a
c o n f u s ã o
s e n s o r i a l

C h e i r o s  d e
p r o d u t o s  d e

l i m p e z a :  O d o r
q u í m i c o  i r r i t a n t e

C h e i r o s  d e
a l i m e n t o s

c o n c e n t r a d o s :
O d o r  i n t e n s o  p o d e

c a u s a r  n á u s e a

E v i t a r  f r a g r â n c i a s
f o r t e s

M e l h o r a r
v e n t i l a ç ã o  e

s e p a r a r
a m b i e n t e s

U t i l i z a r
p r o d u t o s
n e u t r o s

C o n t r o l a r
v e n t i l a ç ã o  e

i n f o r m a r
p r e v i a m e n t e

Exemplo

R e d u z i r  u s o  d e
p e r f u m e s  e

p r o d u t o s
p e r f u m a d o s

S e p a r a r
c o z i n h a  d e

á r e a s  d e
c i r c u l a ç ã o

T r o c a r  p o r
p r o d u t o s  s e m

f r a g r â n c i a

A v i s a r  s o b r e
á r e a s  c o m

c h e i r o  f o r t e

G a r a n t i r
c i r c u l a ç ã o  d e

a r

U s o  d e
v e n t i l a ç ã o
n a t u r a l  o u
e x a u s t o r e s

F a l t a  d e
v e n t i l a ç ã o :
A m b i e n t e s

f e c h a d o s
a c u m u l a m  o d o r e s

A l i m e n t a ç ã o  e
s e l e t i v i d a d e

I n f o r m a r
i n g r e d i e n t e s  e

f l e x i b i l i z a r
o p ç õ e s

C a r d á p i o  c o m
d e s c r i ç ã o  +

o p ç ã o  d e
a q u e c i m e n t o

Adaptação prática
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Comunicação e Previsibilidade da Informação

A COMUNICAÇÃO, no turismo, não se limita à transmissão
de informações. Ela envolve como a informação é
estruturada, apresentada e compreendida ao longo da
experiência.

Para pessoas neurodivergentes, a comunicação precisa
ser clara, objetiva, organizada e consistente.

A informação acessível é um elemento central da
inclusão, sendo considerada um fator determinante para
o planejamento, a tomada de decisão e a própria
participação na experiência turística. A ausência ou
inadequação da comunicação é apontada como uma
das principais barreiras no turismo acessível, impactando
diretamente a autonomia do turista.

O que é Comunicação e Previsibilidade da
Informação?

A previsibilidade está relacionada à possibilidade de
saber:

O QUE 
vai acontecer

QUANDO 
vai acontecer

COMO 
vai acontecer
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“não sabíamos
o que ia

acontecer”

“ninguém
explicou
direito”

“mudaram
sem 
avisar”

“ficamos
perdidos”

mais de 70% dos respondentes relataram dificuldades
com comunicação e informação

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

Por que isso é
importante no turismo?
Os dados da pesquisa confirmam o que a literatura especializada aponta: a
comunicação é um dos fatores mais críticos da experiência. Nas respostas
abertas ao questionário, foram recorrentes relatos como: 

Os dados da pesquisa demonstraram que: 

Comunicação e Previsibilidade da Informação

a comunicação não atua apenas como suporte, mas como um elemento
estruturante da experiência. Quando falha, compromete a compreensão do
ambiente, aumenta a insegurança e potencializa a sobrecarga sensorial.
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Exige esforço cognitivo adicional e aumenta a carga mental

Dificulta a compreensão, especialmente em ambientes novos

Está associada a dificuldades relatadas por mais de 70% dos
respondentes

Inclui linguagem complexa, explicações incompletas e informações confusas

Falta de clareza na
comunicação

Comunicação e Previsibilidade da Informação

 A previsibilidade é essencial para a regulação emocional

Está entre os fatores de maior impacto na experiência. 

Sua ausência torna o ambiente mais inseguro e desorganizado

Inclui ausência de sequência, falta de informação sobre tempo de espera e
mudanças sem aviso

Falta de
previsibilidade

Aumenta a dependência de terceiros

Pode gerar insegurança e estresse

Reduz a autonomia do visitante

Inclui ausência de sinalização, dificuldade de localização e falta de mapas

Falta de orientação
 no espaço

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:
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Comunicação e Previsibilidade da Informação

Quebram a previsibilidade e exigem adaptação imediata

São um dos principais gatilhos de desorganização

Aparecem com frequência nos relatos qualitativos

Inclui alteração de horários, troca de local e mudanças de fluxo

Mudanças
inesperadas

A qualidade da comunicação depende da organização da informação. 

Excesso gera sobrecarga

Falta gera insegurança

Inclui tanto informação simultânea em excesso quanto ausência de
dados essenciais

Excesso ou falta
de informação

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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Clareza da Comunicação

Desafio

L i n g u a g e m  t é c n i c a
o u  c o m p l e x a :  U s o  d e
t e r m o s  d i f í c e i s  q u e

d i f i c u l t a m  a
c o m p r e e n s ã o

C a r d á p i o s
c o m p l e x o s  o u  p o u c o
c l a r o s :  I n f o r m a ç õ e s

c o n f u s a s  q u e
d i f i c u l t a m  a  e s c o l h a

Adaptação prática

U s a r  l i n g u a g e m
s i m p l e s ,  d i r e t a  e

o b j e t i v a  e m  t o d o s  o s
m a t e r i a i s

D i s p o n i b i l i z a r
c a r d á p i o s  v i s u a i s
s i m p l i f i c a d o s  c o m

i m a g e n s  e
d e s c r i ç ã o  o b j e t i v a

Exemplo

P l a c a s  c o m
“ A g u a r d e  a q u i ”  e m
v e z  d e  “ P e r m a n e ç a
n a  á r e a  d e  e s p e r a

d e s i g n a d a ”

M e n u :  “ F r a n g o
g r e l h a d o :  s e m

p i m e n t a ,  i m a g e m
i n c l u s a ;  i n f o r m e

a l e r g i a s ”

I n f o r m a ç õ e s
d e s e n c o n t r a d a s  o u
i n c o m p l e t a s :  D a d o s

i n c o n s i s t e n t e s
g e r a m  i n s e g u r a n ç a

E v i t a r  i n f o r m a ç õ e s
i m p l í c i t a s  e  r e f o r ç a r

d a d o s  i m p o r t a n t e s
v i s u a l m e n t e

A p p  d o  h o t e l :
“ C h e c k - o u t :  1 2 h ,

c o n f i r m a d o ”

C o m u n i c a ç ã o  n ã o
p a d r o n i z a d a  e n t r e

f u n c i o n á r i o s :
I n f o r m a ç õ e s

d i f e r e n t e s  c a u s a m
d e s o r g a n i z a ç ã o

P a d r o n i z a r
c o m u n i c a ç ã o
c o m  s c r i p t s  e
t r e i n a m e n t o

C a r t õ e s  d e
a p o i o :

“ P e r g u n t e  c o m o
p r e f e r e  s e r
a t e n d i d o ”

D i f i c u l d a d e  d e
e n t e n d e r  o p ç õ e s :

F a l t a  d e  c l a r e z a  n a s
a l t e r n a t i v a s

P e r m i t i r
v i s u a l i z a ç ã o

a n t e c i p a d a  d a s
o p ç õ e s

Q R  c o d e  n a
m e s a  c o m

c a r d á p i o  v i s u a l
e  d e t a l h a d o

D i f i c u l d a d e  d e
e n t e n d e r  o  q u e

e s p e r a r  d a
a t i v i d a d e :  F a l t a  d e

e x p l i c a ç ã o  d a
e x p e r i ê n c i a

E x p l i c a r
f u n c i o n a m e n t o ,

e t a p a s  e
c a r a c t e r í s t i c a s

p r e v i a m e n t e

I n f o r m a r :
d u r a ç ã o ,

i n t e n s i d a d e  e
d i n â m i c a  d a

a t i v i d a d e

Desafios e
boas práticas

Comunicação e Previsibilidade da Informação

3 2



Orientação e Localização

Desafio

D i f i c u l d a d e  d e
l o c a l i z a r  á r e a s :

F a l t a  d e
s i n a l i z a ç ã o  r e d u z

a u t o n o m i a

D i f i c u l d a d e  d e
l o c a l i z a r  e m b a r q u e

e  d e s e m b a r q u e :
F a l t a  d e  o r i e n t a ç ã o
e m  p o n t o s  c r í t i c o s

D i f i c u l d a d e  d e
e n t e n d e r  o

p e r c u r s o :  F a l t a
d e  c l a r e z a  d e

t r a j e t o s

O r i e n t a ç ã o
i n s u f i c i e n t e  n o
l o c a l :  F a l t a  d e

a p o i o  a o
v i s i t a n t e

S i n a l i z a ç ã o
c o n f u s a :  P l a c a s

p o u c o  c l a r a s
d i f i c u l t a m
n a v e g a ç ã o

S i n a l i z a r  e s p a ç o s
c o m  c o r e s  e

í c o n e s  c l a r o s

U s a r  p l a c a s  e
p a i n é i s  d e

o r i e n t a ç ã o  d e
f l u x o

S u g e r i r  p e r c u r s o s
c o m  i n í c i o ,  m e i o  e

f i m

D i s p o n i b i l i z a r
e q u i p e  e

f e r r a m e n t a s  d e
o r i e n t a ç ã o

U s a r
c o m u n i c a ç ã o

v i s u a l
p a d r o n i z a d a

Exemplo

V e r d e  =  s a í d a ;
a z u l  =  b a n h e i r o ;

c o m  í c o n e s
u n i v e r s a i s

“ E m b a r q u e
G a t e  5  →  s i g a

s e t a  v e r d e ”

A p p :  “ R o t a  A :
2 k m ,  b a i x a

i n t e n s i d a d e
s e n s o r i a l ”

B a l c ã o  “ A p o i o
S e n s o r i a l ”  c o m

t a b l e t  p a r a
d ú v i d a s

V e r m e l h o  =  a l t o
f l u x o ;

v e r d e  =  á r e a
t r a n q u i l a

Adaptação prática

Comunicação e Previsibilidade da Informação
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Privisibilidade e Organização da Experiência

Desafio

A u s ê n c i a  d e
p r e v i s ã o  d e

t e m p o  d e  e s p e r a :
A u m e n t a

a n s i e d a d e

A u s ê n c i a  d e
o r i e n t a ç ã o  p a s s o
a  p a s s o :  F a l t a  d e
s e q u ê n c i a  c l a r a

Adaptação prática

I n f o r m a r
t e m p o

e s t i m a d o  c o m
t e c n o l o g i a

a s s i s t i v a

I n f o r m a r
t e m p o

e s t i m a d o  c o m
t e c n o l o g i a

a s s i s t i v a

A p r e s e n t a r
f l u x o  e m

e t a p a s
n u m e r a d a s

Exemplo

P a i n e l :  “ F i l a :  8
m i n u t o s ”

“ 1 .  P e g u e  s e n h a
→  2 .  A g u a r d e  →

3 .  A t e n d i m e n t o ”

F l u x o
d e s o r g a n i z a d o :
F a l t a  d e  l ó g i c a
g e r a  c o n f u s ã o

O r g a n i z a r  e t a p a s
d o  s e r v i ç o  e
s i m p l i f i c a r
p r o c e s s o s

“ P e d i d o  →  p r e p a r o
→  r e t i r a d a  n a  m e s a

5 ”

F u n c i o n a m e n t o  d o
h o t e l  n ã o

e x p l i c a d o :  F a l t a
d e  c l a r e z a  s o b r e

r e g r a s

I n f o r m a r
p r e v i a m e n t e  v i a

p r é - c h e c k - i n

E - m a i l :  “ P i s c i n a
8 h - 2 0 h ;  q u i e t

h o u r s  2 2 h – 6 h ”

D i f i c u l d a d e  d e
e n t e n d e r  a

d i n â m i c a  d o
e v e n t o

D i v u l g a r
p r o g r a m a ç ã o
d e t a l h a d a  e

a c e s s í v e l

“ 1 h  d e  s h o w  +
p a u s a ;

i n t e n s i d a d e
m o d e r a d a ”

F a l t a  d e
o r g a n i z a ç ã o  e m

e m b a r q u e s  e
d e s e m b a r q u e s

O r g a n i z a r  f l u x o
e  i n t e g r a r

t e c n o l o g i a

A p p  c o m
h o r á r i o s  e  r o t a s

e m  t e m p o  r e a l

Comunicação e Previsibilidade da Informação

F a l t a  d e  c l a r e z a
s o b r e  t e m p o  d e

p e r c u r s o

I n f o r m a r
d u r a ç ã o  d e

d e s l o c a m e n t o s

“ P a s s e i o :  4 0
m i n  d e  t r a j e t o  +
1 h  d e  a t i v i d a d e ”
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Organização da Informação

Desafio

E x c e s s o  d e
e s t í m u l o s  e

i n f o r m a ç õ e s
s i m u l t â n e o s

E x c e s s o  d e
i n f o r m a ç ã o

v e r b a l  e
p o u c a  v i s u a l

E x c e s s o  d e
i n f o r m a ç õ e s  n o

c h e c k - i n

Adaptação prática

D i v i d i r
i n f o r m a ç õ e s  e m

e t a p a s  e
p r i o r i z a r  e s c r i t a

P r i o r i z a r
c o m u n i c a ç ã o

v i s u a l  e
o b j e t i v a

E n v i a r
i n f o r m a ç õ e s

a n t e c i p a d a s  e
r e s u m i d a s

Exemplo

T e l a s  c o m
i n s t r u ç õ e s

s e q u e n c i a i s

P a i n e l  c o m
t e x t o  +  f a l a

r e d u z i d a

Q R  c o d e :
“ I n f o r m a ç õ e s

e s s e n c i a i s  e m
1  p á g i n a ”

Mudança e Imprevisibilidade

Desafio

M u d a n ç a s
i n e s p e r a d a s :

A l t e r a ç õ e s  s e m
a v i s o  a u m e n t a m

e s t r e s s e

M u d a n ç a s
f r e q u e n t e s  n a
p r o g r a m a ç ã o :

D i f i c u l t a m
p l a n e j a m e n t o

M u d a n ç a s  d e
l o c a l ,  h o r á r i o  o u
f l u x o  s e m  a v i s o

Adaptação prática

A v i s a r
m u d a n ç a s  c o m
a n t e c e d ê n c i a  e

r e f o r ç o  v i s u a l

I n f o r m a r
j a n e l a s  d e

t e m p o  e  á r e a s
e s t á v e i s

C o m u n i c a ç ã o
p r o a t i v a  e

a t u a l i z a ç ã o
v i s u a l  i m e d i a t a

Exemplo

N o t i f i c a ç ã o :  “ N o v o
h o r á r i o :  1 4 h ”

“ Q u i e t  z o n e
d i s p o n í v e l

d u r a n t e  t o d o  o
e v e n t o ”

P a i n e l :  “ G a t e  7  →
9 ;  s i g a  s e t a
a t u a l i z a d a ”

Comunicação e Previsibilidade da Informação
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Capacitação da Equipe

F a l t a  d e
e q u i p e

c a p a c i t a d a

D i f i c u l d a d e  e m
e x p l i c a r  a

e x p e r i ê n c i a

F a l t a  d e
p a d r o n i z a ç ã o  n a

o r i e n t a ç ã o

B a i x a
a d a p t a ç ã o  n a
c o m u n i c a ç ã o

A u s ê n c i a  d e
t r e i n a m e n t o

c o n t í n u o

T r e i n a r  e q u i p e
p a r a

a t e n d i m e n t o
i n c l u s i v o

P a d r o n i z a r
e x p l i c a ç õ e s  e

u s a r  l i n g u a g e m
s i m p l e s

C r i a r  s c r i p t s  e
p r o t o c o l o s  d e
a t e n d i m e n t o

A j u s t a r
l i n g u a g e m
c o n f o r m e  o

v i s i t a n t e

A t u a l i z a r
e q u i p e

r e g u l a r m e n t e

C r a c h á :  “ E q u i p e
c a p a c i t a d a  e m
a c e s s i b i l i d a d e ”

R o t e i r o :  “ E t a p a s
d a  e x p e r i ê n c i a

e x p l i c a d a s  e m  3
p a s s o s ”

C a r t õ e s  c o m
o r i e n t a ç õ e s

p a d r o n i z a d a s

P e r g u n t a r :  “ C o m o
v o c ê  p r e f e r e

r e c e b e r  a s
i n f o r m a ç õ e s ? ”

T r e i n a m e n t o s
p e r i ó d i c o s  c o m

s i m u l a ç õ e s

Comunicação e Previsibilidade da Informação
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Informação Prévia e Preparação

Desafio
R u í d o  c o n s t a n t e :

S o n s  c o n t í n u o s
q u e  i m p e d e m  a
c o n c e n t r a ç ã o  e
c a u s a m  f a d i g a

s e n s o r i a l

F a l t a  d e
i n f o r m a ç ã o  s o b r e

i n t e n s i d a d e
s e n s o r i a l

Adaptação prática

I n f o r m a r
p r e v i a m e n t e

t o d o s  o s  d e t a l h e s
d a  a t i v i d a d e

I n f o r m a r  n í v e i s
d e  e s t í m u l o  e

u s a r  t e c n o l o g i a
a s s i s t i v a

Exemplo

B o o k i n g :
“ D u r a ç ã o :  2 h ;

r i s c o :  m u l t i d ã o ;
s o m  m o d e r a d o ”

A p p  c o m  m a p a
d e  c a l o r

s e n s o r i a l

Comunicação e Previsibilidade da Informação
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Conduta e Capacitação das Equipes

Atitudes habilidades de
comunicação

compreensão
das diferenças

capacidade de
 adaptação

A conduta das equipes refere-se à forma como os
PROFISSIONAIS INTERAGEM, ACOLHEM E RESPONDEM ÀS
NECESSIDADES DOS TURISTAS ao longo da experiência.

O que é Conduta e Capacitação das Equipes?

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.
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“falta de
paciência”

“não sabiam
lidar”

“julgaram o
comportamento”

“não
entenderam 
a situação"

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:

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

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
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Conduta e Capacitação das Equipes

Inclui julgamento de comportamento, falta de empatia, impaciência e
infantilização

Atitudes
inadequadas

Pode gerar constrangimento, desconforto e afastamento da experiência

É um dos fatores mais críticos, pois afeta diretamente a
dignidade do visitante

Inclui rigidez de procedimentos, ausência de flexibilização e atendimento
padronizado.

Torna o serviço excludente, mesmo quando há estrutura disponívelFalta de adaptação
no atendimento

Impede a adaptação às necessidades individuais

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.

Inclui mudanças sem aviso, falta de informação, fluxo desorganizado e
tempo de espera indefinido

Compromete diretamente a qualidade do atendimentoFalta de preparo e
conhecimento

Gera respostas inadequadas e aumenta a insegurança do profissional
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Conduta e Capacitação das Equipes

Inclui linguagem pouco clara, falta de explicação e comunicação
apressada

Aumenta a insegurança e a dependência do visitanteComunicação
inadequada

Dificulta a compreensão da experiência

Pode transformar um desconforto pontual em uma experiência
negativa mais graveFalta de apoio em

situações de crise

Aumenta o risco de agravamento da situação

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
CAPACITISMO é a prática de discriminação, preconceito ou tratamento
inadequado baseado na ideia de que pessoas com deficiência ou
neurodivergência são:

Ele pode se manifestar de forma explícita ou sutil, muitas vezes sem
intenção, mas com impacto direto na experiência da pessoa.

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

Atitudes e percepções dos profissionais são um dos principais fatores
que influenciam a inclusão no turismo, podendo atuar como barreiras
ou facilitadores da experiência.

Conduta e Capacitação das Equipes

“menos
capazes”

“problemáticas” “fora do
padrão”

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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Conduta e Capacitação das Equipes

Na pesquisa, as respostas abertas evidenciam que: O problema muitas vezes
não está apenas na estrutura, mas na forma como as pessoas são tratadas.

Por que isso é importante?

Como o capacitismo se manifesta na prática:

Julgamento de comportamento

interpretar uma crise como “birra” 

considerar a pessoa “mal-educada” 

Impacto: aumenta o constrangimento
e pode intensificar a situação

Impaciência no atendimento

pressa excessiva 

falta de tempo para explicar 

irritação diante de dúvidas 

Impacto: gera ansiedade e dificulta a
compreensão

 Impacto: reduz a autonomia e fere a
dignidade

Infantilização Invisibilização

ignorar a pessoa e falar apenas
com acompanhante
não direcionar comunicação ao
próprio turista 

Impacto: exclui a pessoa da própria
experiência

falar como se a pessoa fosse incapaz 

usar tom inadequado 

desconsiderar autonomia

4 3

Impacto: torna o serviço inacessível

“a regra é essa” 

ausência de adaptação 

falta de flexibilidade

Rigidez no atendimento



Conduta e Capacitação das Equipes

tratar a pessoa com respeito e naturalidade 

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

escutar antes de agir

evitar julgamentos sobre comportamento 

manter postura calma e acolhedora 

reconhecer que cada pessoa tem
necessidades diferentes

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:

adaptar o atendimento quando necessário  

4 4

utilizar o tom de voz normal e não infantilizar



Conduta e Capacitação das Equipes

não escutar antes de agir 

ignorar a pessoa 

aplicar regras de forma rígida

julgar comportamento

O que evitar:

infantilizar

agir com impaciência

supor incapacidade
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Falta de Paciência e Orientação Básica

Desafio

F a l t a  d e  p a c i ê n c i a
n o  a t e n d i m e n t o :

P r e s s a  d i f i c u l t a  a
c o m u n i c a ç ã o

A u s ê n c i a  d e
o r i e n t a ç ã o  a t i v a :

F a l t a  d e  a p o i o
p r o a t i v o

P o u c a  e x p l i c a ç ã o
s o b r e  o  s e r v i ç o :
F a l t a  d e  c l a r e z a

g e r a  d e c i s õ e s
e r r a d a s

Adaptação prática

A g i r  c o m  c a l m a
e  p e r m i t i r  t e m p o

p a r a  d e c i s ã o

O f e r e c e r  a j u d a
a t i v a  e  o r i e n t a r
c o n t i n u a m e n t e

E x p l i c a r  o p ç õ e s  e
p r o c e d i m e n t o s

c o m  c a l m a ,
u s a n d o  r e c u r s o s

v i s u a i s

Exemplo

F u n c i o n á r i o :  “ S e m
p r e s s a ,  r e s p o n d a

q u a n d o  e s t i v e r
p r o n t o ”

G u i a :  “ P r e c i s a  d e
o r i e n t a ç ã o  s o b r e

r o t a s ?  C o m o
p r e f e r e ? ”

C a r d á p i o :
“ P r a t o  l e v a  1 0

m i n ”  +  i m a g e m
+  e t a p a s

Atendimento Impessoal e Automatizado

Desafio Adaptação prática Exemplo

R e c e p ç ã o :  “ C o m o
p o s s o  a j u d a r  v o c ê

h o j e ? ”  c o m
a t e n ç ã o  d u r a n t e

a  i n t e r a ç ã o

A p p  d o  h o t e l :
“ P r e c i s a  d e  q u i e t

z o n e  o u  f o n e s ?
R e s p o n d a  a n t e s

d o  c h e c k - i n ”

A t e n d i m e n t o
i m p e s s o a l  e  s e m

e m p a t i a :  R e s p o s t a s
f r i a s  q u e  i g n o r a m

e m o ç õ e s

A t u a r  c o m o
f a c i l i t a d o r  d a

e x p e r i ê n c i a ,  c o m
e s c u t a  a t i v a  e  s e m

j u l g a m e n t o s

A d a p t a r
a t e n d i m e n t o

c o n f o r m e  p e r f i l  e
c o l e t a r  p r e f e r ê n c i a s

a n t e c i p a d a m e n t e

 A t e n d i m e n t o
p a d r o n i z a d o ,  s e m

a d a p t a ç ã o  à s
n e c e s s i d a d e s

i n d i v i d u a i s

Conduta e Capacitação das Equipes
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Conduta e Capacitação das Equipes

Desafio
A u s ê n c i a  d e  a p o i o

e s p e c i a l i z a d o :  F a l t a
d e  e q u i p e

p r e p a r a d a  p a r a
n e c e s s i d a d e s

s e n s o r i a i s

D i f i c u l d a d e  d e
l o c a l i z a r  e q u i p e

d e  a p o i o

Adaptação prática

T r e i n a r  e q u i p e  e
d i s p o n i b i l i z a r

a p o i o
e s p e c i a l i z a d o

v i s í v e l

S i n a l i z a r
c l a r a m e n t e

p o n t o s  e  r o t a s
d e  a p o i o

Exemplo

P l a c a :  “ A p o i o
e s p e c i a l i z a d o :
b a l c ã o  3 ,  2 4 h ”

A u s ê n c i a  d e
b a n h e i r o s  c o m

t r o c a d o r  a d u l t o

I n s t a l a r
e s t r u t u r a s

a d e q u a d a s  e
s i n a l i z a d a s

“ B a n h e i r o
s e n s o r i a l  c o m

t r o c a d o r  a d u l t o
d i s p o n í v e l ”

F a l t a  d e
i n f o r m a ç ã o  s o b r e

s e r v i ç o s
i n c l u s i v o s  l o c a i s

I n f o r m a r  r e d e
d e  a p o i o  n o

d e s t i n o

F o l d e r :
“ R e s t a u r a n t e  X

( q u i e t  z o n e ) ;
A t r a t i v o  Y

 ( g u i a  t r e i n a d o ) ”

Ausência de Suporte Especializado

C r a c h á :  “ E q u i p e
s e n s o r i a l
t r e i n a d a ”
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Desafio
D i f i c u l d a d e  e m

i d e n t i f i c a r
n e c e s s i d a d e s .

E q u i p e  n ã o
r e c o n h e c e  s i n a i s  d e

s o b r e c a r g a

D i f i c u l d a d e  e m
l i d a r  c o m  c r i s e s

s e n s o r i a i s

F a l t a  d e
a t e n d i m e n t o
c o n f o r m e  o

p e r f i l  d o  t u r i s t a

T r e i n a r  e q u i p e
p a r a

r e c o n h e c e r
s i n a i s  e  a g i r

c o m  c a l m a

A d o t a r
p r o t o c o l o s  e

m a n t e r
p r e v i s i b i l i d a d e

P e r m i t i r
d i f e r e n t e s
f o r m a s  d e

i n t e r a ç ã o  e
p a r t i c i p a ç ã o

Exemplo
P r o t o c o l o :
“ S i n a i s  d e

a g i t a ç ã o  →
o f e r e c e r  q u i e t

z o n e ”

“ P a u s a
s e n s o r i a l

a g o r a  →  s i g a
p r o t o c o l o ”

“ P r e f e r e  t e x t o ,
á u d i o  o u
v i s u a l ? ”

Adaptação prática

Identificação e Resposta às Necessidades 

Conduta e Capacitação das Equipes
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Comunicação Inadequada

Desafio

U s o  d e
l i n g u a g e m
c o m p l e x a

R e s p o s t a s
c a p a c i t i s t a s

Adaptação prática

U s a r  l i n g u a g e m
s i m p l e s  e

c o m u n i c a ç ã o
e s c r i t a

E v i t a r
j u l g a m e n t o s  e
r e s p o n d e r  c o m

e m p a t i a

Exemplo

M e n s a g e m :
“ F i l a :  1 0  m i n .  O K ? ”

“ E n t e n d i  s u a
d ú v i d a ,  v o u  t e

a j u d a r ”

F a l a r  c o m
a c o m p a n h a n t e  e

n ã o  c o m  o  t u r i s t a

D i r e c i o n a r
c o m u n i c a ç ã o

a o  p r ó p r i o
v i s i t a n t e

O l h a r  e  f a l a r
d i r e t a m e n t e

c o m  a  p e s s o a

I n f a n t i l i z a ç ã o  n o
a t e n d i m e n t o

R e s p e i t a r
a u t o n o m i a  e

i d a d e
E v i t a r  t o m

i n f a n t i l i z a d o

P e r g u n t a r
a n t e s  d e  a g i r

“ V o c ê  p r e c i s a
d e  a j u d a ? ”

P r e s u m i r
n e c e s s i d a d e  d e

a j u d a

I n v a s ã o  d e
e s p a ç o  c o r p o r a l

R e s p e i t a r
l i m i t e s
f í s i c o s

M a n t e r
d i s t â n c i a  e

n ã o  t o c a r

Conduta e Capacitação das Equipes

E x i g i r  c o n t a t o
v i s u a l

P e r m i t i r
d i f e r e n t e s
f o r m a s  d e
i n t e r a ç ã o

U s o  d e  t a b l e t  p a r a
a c o m p a n h a m e n t o
d a s  i n f o r m a ç õ e s
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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

Ausência de 
Preparo das Equipes

Desorganização 
da Jornada Turística

Comunicação
Inadequada

Falta de
Previsibilidade

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 

Aumentar a
Previsibilidade

Organizar
a Experiência

Melhorar a
Condução do

Turista

Quando esses elementos estão alinhados, o turismo se torna mais
acessível não apenas para pessoas neurodivergentes, mas para todos.
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	Promover um turismo mais inclusivo exige ir além da estrutura física: é necessário qualificar o atendimento, reduzir julgamentos, ampliar a compreensão das equipes e organizar a experiência de forma mais previsível, segura e acolhedora.
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	Profissionais
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	Familiares
	Profissionais

	Alimentação
	39,3%
	49,8%
	52,5%
	Familiares
	Profissionais



	Lazer e Entretenimento
	51,9%
	45,8%
	37,4%
	Familiares
	Profissionais

	O transporte se destaca como prioridade transversal entre todos os perfis, indicando que o acesso e o deslocamento são etapas críticas da experiência. Já os demais setores variam conforme o ponto de vista do respondente, mas continuam sendo relevantes para a permanência e o conforto do visitante.
	Outro dado central da pesquisa aponta a principal ação esperada pelos usuários:


	Primeira ação Prioritária
	44,6%
	55,6%
	63,3%

	Treinar toda equipe
	Esse resultado reforça que o principal fator de melhoria não está apenas na estrutura, mas na qualificação do atendimento.
	Uma experiência ruim não apenas compromete a vivência do visitante, mas reduz diretamente a recomendação do destino.
	Melhorar o atendimento, organizar a experiência e qualificar os serviços, especialmente no transporte, são ações decisivas para tornar o turismo mais inclusivo e sustentável.
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	iluminação intensa
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	música  alta
	Essa combinação aumenta significativamente o risco de SOBRECARGA SENSORIAL, que ocorre quando o cérebro recebe mais estímulos do que consegue processar naquele momento.

	Os dados da pesquisa demonstraram que:
	Esses dados mostram que o ambiente NÃO É apenas um detalhe ele IMPACTA DIRETAMENTE NO BEM-ESTAR E NA PERMANÊNCIA DO TURISTA NO LOCAL.

	Ambiente Sensorial

	Principais Gatilhos  Sensoriais
	A experiência turística de pessoas neurodivergentes não é impactada por um único fator isolado, mas pela combinação de diferentes estímulos presentes no ambiente. Quando esses estímulos são intensos, simultâneos e pouco controláveis, podem gerar sobrecarga sensorial, desconforto e, em muitos casos, a necessidade de interromper a experiência.
	Os dados da pesquisa permitiram identificar alguns gatilhos sensoriais recorrentes, que aparecem de forma consistente na experiência turística:
	É o gatilho mais diretamente percebido e mensurado, com impacto imediato na experiência
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	Atua como um gatilho combinado, reunindo estímulos visuais, sonoros e sociais ao mesmo tempo.
	Reduz a previsibilidade e aumenta a sensação de perda de controle.

	Inclui ambientes cheios, circulação intensa e proximidade física constante


	Ambiente Sensorial
	Ambientes se tornam mais desafiadores quando os estímulos são: Intensos; Contínuos; Incontroláveis e Imprevisíveis
	Ou seja: não é apenas o estímulo, é a falta de controle e previsibilidade sobre ele.
	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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	Os dados da pesquisa demonstraram que:
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	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:
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	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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	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
	Torna o serviço excludente, mesmo quando há estrutura disponível

	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
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	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.
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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
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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 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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