
ATENDIMENTO  
INCLUSIVO NA  
PRÁTICA

COMO ORGANIZAR SEU BAR, LANCHONETE OU 
RESTAURANTE PARA ATENDER TODAS AS PESSOAS 
COM RESPEITO, ACESSIBILIDADE E EFICIÊNCIA 



INTRODUÇÃO  

Falar sobre atendimento inclusivo é  
falar sobre pessoas reais, que fazem 
parte do dia a dia das cidades, dos 
bairros e, principalmente, do mercado 
consumidor brasileiro. 

De acordo com dados do IBGE (Censo 
2022), o Brasil tinha 198,3 milhões de 
pessoas com dois anos ou mais de idade, 
das quais 14,4 milhões eram pessoas 
com deficiência, o equivalente a 7,3%  
da população. 

Esse número, por si só, já mostra que 
a inclusão não é um tema restrito a 
uma minoria: trata-se de uma parcela 
significativa da sociedade que consome, 
circula, trabalha, viaja e frequenta bares, 
lanchonetes, padarias e restaurantes 
todos os dias. 



Os dados também revelam um recorte 
importante: as mulheres com deficiência 
somavam 8,3 milhões, superando o 
número de homens com deficiência,  
que eram 6,1 milhões. 

população brasileira

pessoas com deficiência7,3%

Isso reforça que a discussão sobre 
acessibilidade também dialoga  
com questões de gênero, cuidado, 
autonomia e participação social. 



Ou seja, quando um bar, lanchonete 
ou restaurante se torna mais acessível, 
ele melhora a experiência para todos  
os clientes. 

Além das pessoas com deficiência, é 
fundamental lembrar que o atendimento 
inclusivo beneficia também: 

Pessoas idosas 

Pessoas com mobilidade reduzida 

Gestantes 

Pessoas com limitações temporárias 

Famílias com crianças e carrinhos 



Mais do que cumprir uma obrigação 
legal, promover acessibilidade é assumir 
um compromisso com o respeito, a 
hospitalidade e a ampliação do seu 
público.

Incluir não é complicar. Incluir é  
atender melhor a todas as pessoas. 

Aqui, você vai encontrar orientações 
práticas, linguagem simples e exemplos 
aplicáveis à realidade deste setor. 

Esta cartilha foi desenvolvida  
para apoiar donos e gestores  
de estabelecimentos do setor  
de alimentação fora do lar,  
especialmente de pequenos  
negócios, a compreenderem como  
o atendimento inclusivo pode — e  
deve — fazer parte da gestão cotidiana. 
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Acessibilidade não é favor, nem 
exceção. É um direito e um princípio 
básico de cidadania, reconhecido 
internacionalmente e incorporado à 
legislação brasileira. 

Para bares e restaurantes, isso significa 
garantir que todas as pessoas possam 
entrar, circular, se comunicar, consumir  
e sair com autonomia e segurança.

INCLUSÃO E ACESSIBILIDADE:  
O QUE ISSO TEM A VER COM  
SEU NEGÓCIO 

CAPÍTULO  1 



Quando um negócio exclui, mesmo  
sem intenção, ele:

Incluir é atender melhor. 

Perde clientes 

Gera constrangimento 

Afasta famílias e grupos 

Enfraquece sua imagem 



Para bares e restaurantes, isso significa 
compreender que acessibilidade é 
parte da cidadania e da hospitalidade. 
Ao mesmo tempo, atender de forma 
inclusiva amplia o público, fortalece 
a reputação do negócio e gera 
oportunidades reais de crescimento. 

Direito e oportunidade caminham 
juntos quando o atendimento respeita a 
diversidade humana. 

A Lei Brasileira de Inclusão estabelece 
que estabelecimentos abertos ao público 
devem garantir acessibilidade física, 
comunicacional e atitudinal. 

ATENDIMENTO INCLUSIVO 
COMO DIREITO E COMO 
OPORTUNIDADE

3.CAPÍTULO  2 



E, além da lei, há o mercado: 

Negócios acessíveis ampliam público  
e fidelizam clientes. 

Pessoas com deficiência consomem 

Pessoas idosas consomem 

Famílias escolhem locais onde todos 
são bem-vindos 



CAPÍTULO  3 

Antes de falar sobre como atender, é 
fundamental compreender quem são as 
pessoas que estamos atendendo. 

Pessoas com deficiência, mobilidade 
reduzida e pessoas idosas não formam 
um grupo homogêneo, nem podem ser 
definidas apenas por limitações. 

QUEM SÃO OS CLIENTES DE 
QUE ESTAMOS FALANDO



É essencial reconhecer que cada 
indivíduo possui preferências, 
convicções, histórias e desejos 
singulares. 

A deficiência é apenas  
uma das muitas características que 
compõem uma pessoa, sem jamais 
resumir quem ela é de fato.  

Muitas vezes, sem perceber, tendemos  
a olhar para a deficiência antes de 
enxergar o indivíduo, reduzindo-o à 
condição que apresenta. 



Conseguir virar essa chave — enxergar 
primeiro a pessoa e não a deficiência 
— é fundamental para um atendimento 
verdadeiramente respeitoso e inclusivo. 

Cada pessoa tem autonomia, 
preferências e formas próprias de se 
relacionar com o espaço e com o serviço.

É preciso ampliar o olhar e entender que 
a deficiência não está na pessoa, mas  
nas barreiras criadas pelo ambiente,  
pela comunicação e pelas atitudes. 



Estamos falando de:

A deficiência não está apenas na pessoa, 
mas nas barreiras criadas pelo ambiente 
e pelo atendimento . 

Pessoas com deficiência visual, 
auditiva, motora e intelectual 

Pessoas com mobilidade reduzida 

Pessoas idosas 

Pessoas com limitações temporárias 



CAPÍTULO  4 

No atendimento, as maiores barreiras 
geralmente não estão na falta de visão, 
mas na comunicação inadequada e na 
ausência de orientação clara.  

Pequenas atitudes da equipe — como se 
identificar, descrever o ambiente e, com 
respeito, oferecer ajuda— fazem toda a 
diferença na experiência do cliente.  

Pessoas com deficiência visual 
frequentam bares, lanchonetes e 
restaurantes com autonomia e fazem 
escolhas como qualquer outro cliente. 

ATENDIMENTO A PESSOAS 
COM DEFICIÊNCIA VISUAL 



Boas práticas essenciais para atender 
com segurança, empatia e naturalidade 
as pessoas com deficiência visual:

Evite: 

Cumprimentar verbalmente 

Se identificar ao atender 

Oferecer ajuda, sem impor 

Descrever, de forma clara,  
cardápio, preços e ambiente  

Apontar objetos 

Mudar coisas de lugar sem avisar 

Puxar a pessoa pelo braço 



CAPÍTULO  5 

Pessoas com deficiência auditiva 
frequentam estabelecimentos  de 
alimentação fora do lar com autonomia  
e expectativas claras de respeito e  
boa comunicação. 

No atendimento, as principais barreiras 
não estão na falta de audição, mas na 
ausência de estratégias simples para se 
fazer entender. 

Olhar para a pessoa, articular bem as 
palavras e utilizar recursos como escrita, 
celular, ou gestos são atitudes que 
facilitam a interação.  

ATENDIMENTO A PESSOAS 
COM DEFICIÊNCIA AUDITIVA 



Boas práticas: 

Conheça as orientações práticas  
para garantir um atendimento  
acessível, respeitoso e eficiente. 

Nem toda pessoa surda se comunica 
da mesma forma. O mais importante 
é perguntar como ela prefere se 
comunicar. 

Falar olhando para a pessoa 

Articular bem 

Usar escrita quando necessário – 
pode ser com apoio de um celular  
ou tablet 

Evitar falar de costas ou cobrindo a 
boca 



CAPÍTULO  6 

Pessoas com deficiência motora e/ou 
com mobilidade reduzida utilizam bares  
e restaurantes com autonomia, desde 
que o ambiente e o atendimento não 
criem barreiras desnecessárias. 

Muitas dificuldades enfrentadas por 
esses clientes estão relacionadas à 
circulação, ao layout e à forma como  
a equipe oferece ajuda.  

ATENDIMENTO A PESSOAS 
COM DEFICIÊNCIA MOTORA 
E MOBILIDADE REDUZIDA 



Lembre-se que é sobre atender  
bem a pessoa, respeitando sua 
autonomia e suas preferências. 

Ainda que bem-intencionados, ao  
intervir sem autorização do outro, 
estamos tirando dessa pessoa a 
capacidade de decidir por si mesma.  

Ofereça auxílio e respeite a resposta. 

Atitudes simples, como respeitar  
o espaço da pessoa e sempre  
perguntar se a ajuda é bem-vinda  
antes de auxiliar, são fundamentais  
para um atendimento adequado.  



Boas práticas:

Atenção especial ao espaço e à postura 
para garantir conforto, segurança e 
respeito no atendimento diário.

Não apoiar na cadeira de rodas  
(a cadeira de rodas é extensão do 
corpo da pessoa). 

Perguntar antes de ajudar, 
respeitando a autonomia da pessoa  
e o desejo de aceitar ou não a ajuda. 

Garantir circulação livre nos espaços 
do estabelecimento. 



CAPÍTULO  7 

As principais barreiras no atendimento 
de pessoas com deficiência intelectual 
costumam estar na comunicação 
confusa, na pressa e em atitudes que 
desconsideram a autonomia da pessoa. 

Utilizar linguagem simples, explicar com 
calma e falar diretamente com o cliente 
são práticas essenciais para um bom 
atendimento.  

ATENDIMENTO A PESSOAS 
COM DEFICIÊNCIA 
INTELECTUAL



Aqui, a chave é comunicação clara e 
respeito: 

Siga as orientações práticas para garantir 
uma experiência acolhedora, segura e 
respeitosa no dia a dia do seu negócio.  

Frases simples 

Um pedido por vez 

Falar diretamente com a pessoa 
(nunca infantilizar ou ignorar a 
autonomia). 



Pessoas idosas frequentam bares e 
restaurantes com autonomia e fazem 
parte de um público cada vez mais 
presente no consumo fora do lar. 

Com o avanço da idade, podem 
surgir limitações visuais, auditivas, de 
mobilidade ou maior necessidade de 
tempo e clareza no atendimento.  

Muitas dessas barreiras não estão na 
idade em si, mas na forma como o 
serviço é organizado e conduzido. 

ATENDIMENTO A  
PESSOAS IDOSAS

CAPÍTULO  8 



Pessoas idosas podem ter:

Ambiente confortável, paciência  
e clareza fazem toda a diferença  
para receber bem esse público.

Observe como pequenas adaptações e 
atitudes da equipe garantem conforto, 
segurança e uma experiência positiva 
para clientes idosos. 

Dificuldade auditiva ou visual 

Menor agilidade 

Necessidade de mais tempo 



CAPÍTULO  9 

Linguagem clara, escuta atenta  
e disposição para adaptar  
a comunicação tornam  
o atendimento mais  
eficiente e respeitoso. 

A comunicação é um dos pilares  
do atendimento inclusivo e está  
presente em todas as etapas da 
experiência do cliente.  

Muitas barreiras enfrentadas por  
pessoas com deficiência, mobilidade 
reduzida ou pessoas idosas surgem  
não do espaço físico, mas da forma  
como a informação é transmitida.  

COMUNICAÇÃO  
ACESSÍVEL NO DIA A DIA  
DO ATENDIMENTO



Comunicação acessível é:

A acessibilidade comunicacional é uma 
das dimensões centrais da inclusão. 

Linguagem simples 

Tom respeitoso 

Escuta ativa 

Clareza nas informações 



CAPÍTULO  10 

O atendimento inclusivo não  
depende apenas de boas intenções 
individuais, mas de uma gestão 
consciente e comprometida. 

Quando a inclusão faz parte da  
rotina, das orientações da equipe  
e das decisões do negócio, ela se  
torna sustentável no dia a dia. 

Criar uma cultura de respeito, 
acolhimento e aprendizado  
contínuo é fundamental para  
garantir experiências positivas  
a todos os clientes.  

POSTURA DA EQUIPE: 
ATITUDES QUE FAZEM  
A DIFERENÇA 



Boas atitudes:

A acessibilidade atitudinal é decisiva  
no atendimento.

A gestão pode e deve fortalecer o 
atendimento inclusivo no seu  
bar ou restaurante.

Respeito 

Paciência 

Empatia 

Perguntar antes de ajudar 



CAPÍTULO  11 

Promover o atendimento inclusivo  
é um processo contínuo, que exige 
atenção, aprendizado e disposição  
para melhorar sempre.  

O ESPAÇO FÍSICO E OS 
AJUSTES POSSÍVEIS 

Nem tudo exige reforma, você pode: 

Remover obstáculos 

Ajustar layout 

Garantir boa iluminação 

Organizar mesas 



CAPÍTULO  12 

Organizar o fluxo de entrada,  
circulação, mesas e caixa é  
fundamental para garantir uma 
experiência acessível e confortável  
a todos os clientes. 

Ao pensar na disposição desses 
elementos, é possível promover 
ambientes mais inclusivos, evitando 
situações constrangedoras e facilitando 
o deslocamento, especialmente para 
pessoas com mobilidade reduzida. 

A acessibilidade deve ser entendida 
como parte essencial da qualidade  
do serviço e da gestão responsável. 

ORGANIZAÇÃO DO FLUXO: 
ENTRADA, CIRCULAÇÃO, 
MESAS E CAIXA 



Boas práticas para tornar o espaço mais 
funcional e acolhedor: 

Se o seu negócio trabalha com reservas 
de mesa, você pode antecipar essas 
informações e se planejar melhor  
para receber seus clientes. 

Entrada desobstruída 

Circulação segura 

Mesas acessíveis 

Caixa visível e organizado. 



O cardápio, a informação e a tecnologia 
podem ser aliados importantes 
para promover a inclusão em 
estabelecimentos. 

Ao garantir que todos tenham acesso 
fácil e compreensível às opções 
disponíveis, é possível criar um  
ambiente mais democrático e acolhedor, 
onde cada cliente se sinta respeitado  
e valorizado.  

CAPÍTULO  13 

CARDÁPIO, INFORMAÇÃO  
E TECNOLOGIA A FAVOR  
DA INCLUSÃO 

Boas práticas:

Cardápio legível, sem letras muito 
pequenas 

Informações claras 

Apoio verbal sempre que necessário 



Tecnologia simples pode ajudar. 

Se o seu negócio prioriza o uso de  
QR Code e opções digitais, você  
pode pensar em ter um cardápio 
impresso para pessoas que tenha 
dificuldade ou restrições com o  
uso de celular, totem ou tablet. 

A pergunta “como posso ajudar?”  
é sempre um bom ponto de partida  
para estabelecer uma comunicação 
respeitosa e funcional, além de um 
atendimento de excelência. 



CAPÍTULO  14 

O atendimento inclusivo é  
feito de escolhas diárias  
e atitudes consistentes. 

Pequenas ações, quando  
realizadas com consciência e  
respeito, geram grandes transformações 
na experiência de atendimento. 

E isso pode, inclusive, inspirar e 
conscientizar os demais clientes  
sobre acessibilidade e inclusão. 

ATENDIMENTO NO SALÃO, 
BALCÃO E DELIVERY

Mais do que conceitos, é no  
cotidiano do negócio que a  
inclusão se concretiza, no  
contato direto com cada cliente. 



A inclusão deve estar presente  
em todos os pontos:

O atendimento inclusivo deve  
estar presente do início ao fim  
da jornada do seu cliente. 

Salão 

Balcão 

Caixa 

Delivery 



CAPÍTULO  15 

Dar início a uma nova forma de atender 
e gerir o seu negócio, só faz sentido 
quando colocado em prática no dia a dia 
do bar ou restaurante.  

A inclusão se constrói com decisões 
conscientes, envolvimento da equipe  
e compromisso contínuo. 

TREINAMENTO DE EQUIPE: 
COMO CRIAR UMA CULTURA 
INCLUSIVA 

É transformar conhecimento em ação 
e fazer do atendimento inclusivo um 
diferencial permanente da sua equipe. 



Boas práticas com sua equipe:

Treinar não é complicar, inclusão  
se aprende no dia a dia. 

Conversas rápidas 

Exemplos reais 

Orientações claras



CAPÍTULO  16 

A acessibilidade vai muito além de 
adaptações físicas: envolve atitudes, 
comunicação e gestão. 

Para criar ambientes realmente 
inclusivos, é fundamental integrar  
esses pilares e promover mudanças  
de cultura interna.

ACESSIBILIDADE ALÉM  
DA ESTRUTURA: ATITUDES  
E GESTÃO 

Perguntar  
antes de ajudar 

Empatia 

Respeito Paciência 



Acessibilidade é: 

Atitudes e práticas de gestão  
podem transformar a experiência  
de todas as pessoas e contribuir  
para uma sociedade mais justa. 

Cultura interna

Comunicação

Estrutura

Gestão



CAPÍTULO  17 

O cotidiano de atendimento ao cliente 
está repleto de situações diversas, 
exigindo flexibilidade e sensibilidade  
por parte das equipes.  

Saber identificar e lidar com contextos 
como pedidos de ajuda, preferência por 
autonomia, e inseguranças da equipe é 
fundamental para garantir um serviço 
eficiente e acolhedor.  

SITUAÇÕES COMUNS  
E COMO LIDAR 



O melhor caminho é sempre  
perguntar e respeitar. 

Os profissionais devem agir de maneira 
respeitosa e assertiva, promovendo um 
ambiente de confiança e satisfação para 
todos os envolvidos. 



CAPÍTULO  18 

ERROS FREQUENTES QUE 
AFASTAM CLIENTES 

Erros comuns: 

Essas práticas reforçam barreiras. 

Ignorar a pessoa 

Falar só com o/a acompanhante 

Demonstrar pressa 

Fazer piadas 

Tocar sem permissão (pessoa, 
cadeira, andador, bengala, cão guia)



Saber reconhecer e corrigir esses  
deslizes é fundamental para criar um 
ambiente mais acolhedor, respeitoso  
e eficiente, fortalecendo a confiança  
e valorizando cada pessoa atendida.

O relacionamento com  
clientes exige atenção aos  
detalhes e sensibilidade para  
evitar ações que possam afastá-los. 

Alguns erros cometidos por  
profissionais e que, muitas vezes,  
passam despercebidos, impactam 
diretamente na experiência e  
percepção do cliente.



CAPÍTULO  19 

INCLUSÃO COMO 
DIFERENCIAL COMPETITIVO

Negócios acessíveis:

Inclusão é valor de marca. 

Se destacam 

Fidelizam 

Criam reputação positiva



CAPÍTULO  20

CHECKLIST PRÁTICO  
E COMPROMISSO  
COM A INCLUSÃO

Espaço organizado 

Equipe orientada 

Comunicação clara 

Postura respeitosa 



CHAMADA FINAL

Atendimento inclusivo  
não é tendência. 

É responsabilidade, 
oportunidade  
e futuro. 



Acessibilidade nas empresas de 
alimentação 
Sebrae 
 
MANUAL DE RECEPÇÃO E 
ACESSIBILIDADE DE PESSOAS 
PORTADORAS DE DEFICIÊNCIA  
A EMPREENDIMENTOS E  
EQUIPAMENTOS TURÍSTICOS 
Embratur 

TURISMO E ACESSIBILIDADE 
Ministério do Turismo 

Turismo Acessível 
Ministério do Turismo
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