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Cartilha do Consumidor - Protocolo Antirracista

Esta cartilha é para vocé

Se vocé é uma pessoa negra que ja se sentiu observada de forma diferente em uma loja, foi tratada
com mais frieza no atendimento, foi seguida por um seguranga sem motivo, foi questionada sobre
sua capacidade de pagar ou se sentiu desconfortdvel sé por entrar em um estabelecimento - vocé

ndo estd sozinha, e ndo estava enganada!

0S NUMEROS MOSTRAM

> 62,71% das pessoas negras ja relataram discriminagdo em espagos de consumo. 72%

dessas situagdes ocorrem de forma camuflada — sem palavras agressivas explicitas, mas

com olhares, gestos, tom de voz, vigilancia e atendimento desigual. (Pesquisa PROCON-SP,

2024)

Esta cartilha foi feita para que vocé saiba (i) quais sdo os seus direitos como consumidor, (ii) como
agir no momento em que a discriminagdo acontece, (iii) o que fazer depois e a quais canais recorrer

para que sua voz seja ouvida e o caso seja apurado.

Lembre-se sempre: racismo n3o é divergéncia de opinido. E crime inafiancédvel e

imprescritivel, previsto no art. 52, XLIl da Constituicdo Federal.
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4 10 PRINCIPIOS ORIENTADORES DO PROCON

Os principios a seguir constituem as regras que guiam o nosso trabalho. Elas valem para todos:
atendentes, prestadores de servigo e liderangas. Ndo sdo apenas promessas: s80 compromissos que

vocé pode cobrar no dia a dia.

Principio 1 — Legalidade e criminalizacao
Enunciado. Racismo nas relagdes de consumo constitui crime inafiancdvel e imprescritivel, nos

termos do art. 52, XLII, da Constituicao Federal.

Configura dever institucional informar, por escrito e em treinamentos formais, que condutas racistas
constituem ilicito penal de natureza grave, podendo ensejar responsabilizacdo penal, civil e
administrativa do infrator e da pessoa juridica. A omissdo dolosa ou culposa diante de conduta

racista observada nas dependéncias do estabelecimento pode implicar responsabilizacado legal.

Principio 2 — Dignidade e respeito

Enunciado. Todas as pessoas devem ser tratadas com respeito e consideragao.

O padrdo de atendimento deve ser uniforme para todos os consumidores, independentemente de
raga, cor, etnia, aparéncia, género ou condi¢do socioeconOmica. Diferengas de qualidade ou de tom
no atendimento por razdes nao técnicas configuram discriminacdo. O estabelecimento deve criar
mecanismos de monitoramento do padrao de atendimento, incluindo canais de denuncia internos e

avaliagbes de cliente oculto com foco em equidade racial.

Principio 3 — Vedagao a violéncia racial
Enunciado. O racismo é uma violéncia contra a dignidade da pessoa humana.

Microagressoes - tais como olhares julgadores, tom de voz desdenhoso e atengao excessiva por parte
de equipes de seguranca patrimonial - constituem formas de violéncia racial e devem ser

identificadas e eliminadas mediante treinamento institucional continuo.

Principio 4 — Igualdade de tratamento
Enunciado. Nenhuma pessoa pode ser desrespeitada ou ofendida pela cor de sua pele.

Comentarios, gestos, expressdes faciais, linguagem corporal ou tons de voz que comuniquem
desprezo, inferioridade ou desconfianca em razdo da cor da pele ndao serdao tolerados. O

estabelecimento tem o dever ativo de identificar, interromper e registrar essas condutas — e ndo
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apenas de reagir a elas quando denunciadas. Além disso, o estabelecimento deve dispor de
protocolo especifico para o tratamento de denuncias, contendo medidas de acolhimento da vitima,

afastamento preventivo do acusado e comunicacdao ao PROCON.

Principio 5 — Proibi¢ao de discriminag¢ao nas relacdes de consumo

Enunciado. Nas relagGes de consumo, nenhuma pessoa pode sofrer preconceito em razao da cor de

sua pele, racga, etnia ou quaisquer outras formas de discriminacao.

Este principio amplia o escopo de protegdo para além da cor da pele, alcancando raga, etnia e
marcadores correlatos. Implica o reconhecimento de que a discriminacdo pode operar por multiplos

vetores simultaneos, exigindo do protocolo institucional atencdo a todas essas dimensoes.

Principio 6 — Garantia de acesso igualitario
Enunciado. Sdo atos discriminatérios proibir ou constranger o ingresso ou permanéncia em

estabelecimento aberto ao publico em razdo da cor da pele, racga, etnia ou quaisquer outras formas

de discriminagdo.

O direito de acesso ao espago comercial é universal. Qualquer forma de impedimento ou
constrangimento a entrada, permanéncia ou circulacdo por razao racial constitui ato discriminatdrio
com consequéncias juridicas imediatas. Equipes de seguranca patrimonial e demais colaboradores

devem receber treinamento especifico vedando atuagdo diferenciada com consumidores negros.

Principio 7 — Protegdo contra condutas vexatdrias

Enunciado. O atendimento deve ocorrer sem qualquer tipo de agdo violenta, constrangedora,

intimidatdria ou vexatéria.

O conceito de atendimento abrange toda a interacdo da equipe com o consumidor: recepcao,
orientacdo, cobranca, seguranca patrimonial e pds-venda. Cada etapa pode constituir foco de
discriminacdo velada. Exigir do consumidor negro a comprovacao da capacidade de pagamento, a
apresentacdo de nota fiscal de objetos pessoais ou a justificacdo de sua presencga configura pratica

vexatoria vedada.

Principio 8 — Protegdo contra revistas discriminatdrias

Enunciado. Na&o se pode abordar, revistar ou imobilizar nenhuma pessoa em razdo da cor de sua

pele, raca, etnia ou qualquer outra forma de discriminagao.

A selecdo de quem serd abordado ndo pode operar por perfil racial. Toda abordagem deve ser
tecnicamente justificada por indicios concretos e objetivos, tais como: registro de cameras de
seguranga, alarme disparado, ou comportamento observavel e documentavel.. Suspeitas

infundadas baseadas na cor da pele configuram crime.
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Principio 9 — Protecao bidirecional

Enunciado. Nenhuma pessoa pode desrespeitar, ofender ou agredir verbal ou fisicamente
funciondrio ou prestador de servico por conta da cor de sua pele, raga, etnia ou qualquer outra

forma de discriminacao.

A protecdo antirracista é bidirecional. O estabelecimento compromete-se igualmente a proteger seus
funciondrios e prestadores de servico de atos discriminatérios praticados por consumidores,

aplicando-se os mesmos fluxos de acolhimento e encaminhamento previstos para o consumidor.

Principio 10 — Responsabilidade coletiva
Enunciado. Nas relaces de consumo, todas as pessoas devem agir com respeito e fraternidade, sem
compactuar com atos discriminatérios, conscientes de que todas sdo dotadas de igualdade e

dignidade.

A responsabilidade pelo enfrentamento do racismo nas relagdes de consumo é coletiva e nao recai
exclusivamente sobre a vitima ou sobre a alta administracdo. Cabe ao estabelecimento criar as
condicGes materiais para que cada funcionario e prestador de servico compreenda objetivamente o
gue se espera dele diante de uma situacdo de discriminacdo, mediante informacgdo, capacitacdo e
preparacdo ativa da equipe — incluindo a explicitacdo de que a omissdo também configura

compactuacgao.
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SEUS DIREITOS EM SINTESE

Independentemente do estabelecimento (loja, shopping, supermercado, banco, restaurante) esses
sdo os direitos garantidos a vocé pela Constitui¢do, pelo Cédigo de Defesa do Consumidor e pela

legislagao antirracista vigente:

Direito ao livre acesso

Vocé pode entrar, permanecer e circular em qualquer estabelecimento aberto ao publico.
Impedir o seu acesso por causa da sua cor é crime previsto na Lei n® 7.716/89.

Direito a nao ser revistado sem motivo

Vocé soé pode ser abordado para revista se houver prova objetiva de algo concreto — alarme
disparado, testemunha presencial, registro audiovisual. Suspeita baseada na cor da sua pele
éilegal.

Direito a atendimento igualitario

O tratamento que vocé recebe deve ser igual, em qualidade e tempo, ao que qualquer outro
cliente recebe. Diferengas no tom, na aten¢do ou na cordialidade por razdes raciais
configuram discriminagdo.

Direito ao respeito na linguagem

Vocé tem direito a ser tratado pelo seu nome ou de forma formal (Sr./Sra.). Apelidos,
linguagem infantilizada, contato fisico ndo consentido ou termos estereotipados sdo
vedados.

Direito a indenizagao por danos morais

Em caso de discrimina¢do comprovada, vocé tem direito a indenizagdo. Para a Justica, em
casos de suspeita infundada baseada em racga, o dano moral é presumido — vocé nao precisa
provar o sofrimento (entendimento do STJ).

Universidade Zumbi dos Palmares - 6



Cartilha do Consumidor - Protocolo Antirracista

Direito a denunciar sem represalia
Vocé pode registrar reclamagdes, denuncias ou agbes judiciais sem que isso justifique
qualquer retaliagdo por parte do estabelecimento. A retaliagdo configura nova violagdo de

direitos.
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4 O QUE CONTA COMO RACISMO NO CONSUMO

Nem toda violéncia racial vem em forma de palavra ofensiva. A maior parte dos casos (72%)

acontece de forma velada. Reconhecer essas situaces é o primeiro passo para enfrenta-las.

VIGILANCIA SELETIVA
Vocé entra na loja e percebe que um seguranga comega a te seguir, observar de longe ou se posicionar
perto de vocé - sem que ninguém esteja vigiando os outros clientes da mesma forma. Isso é vigilancia

seletiva, e configura abuso.

ATENDIMENTO DESIGUAL
Vocé entra em um estabelecimento, mas é o ultimo a ser atendido, mesmo tendo chegado antes. Ou
recebe atendimento mais rapido e seco, enquanto outros clientes recebem cordialidade e tempo.

Diferengas ndo técnicas no atendimento sdo discriminac¢do velada.

OFERTA PROATIVA DE "ALTERNATIVAS"
O atendente, sem que vocé pergunte, comega por oferecer o produto mais barato, sugerir
parcelamento ou perguntar se vocé tem certeza de que quer aquele item. Quando isso acontece com

base em perfil racial, é discriminacdo disfarcada de gentileza.

REVISTA OU ABORDAGEM SEM PROVA
Vocé é abordado para revistar bolsa, conferir nota fiscal de objetos pessoais ou justificar sua presenca
sem que tenha havido alarme, registro de camera ou testemunha presencial. Suspeita sem prova

baseada em raca é ilegal.

LINGUAGEM INADEQUADA OU APELIDOS
O atendente usa apelidos, expressdes infantilizadas ou termos com carga estereotipada para se dirigir

a vocé. Vocé tem direito a ser tratado pelo seu nome ou de forma formal.
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IMPEDIMENTO OU CONSTRANGIMENTO AO ACESSO
Vocé é impedido de entrar, é orientado a aguardar do lado de fora sem motivo, ou é submetido a
perguntas embaracosas sobre sua presenca. O direito de acesso ao espaco comercial é universal —

impedi-lo é crime.

Universidade Zumbi dos Palmares - 9




Cartilha do Consumidor - Protocolo Antirracista

NO MOMENTO DO INCIDENTE - PASSO A PASSO DE COMO PROCEDER

A primeira reagdo importa! Estes sdo os passos praticos a seguir, na_medida em que for seguro e
possivel para vocé. As orientagdes devem ser adaptadas na medida em que fizerem sentido na

situagao.

Mantenha a calma e registre

Se possivel e for seguro, grave em video ou tire fotos da situagdo. Imagens sdo prova
fundamental em qualquer dentncia posterior. Filme com o celular, mesmo que de longe.

Solicite o nome do funcionario

Peca o nome do funcionario envolvido. Se houver crachd, anote o nimero. Solicite o livro de
ocorréncias do estabelecimento e registre a situagdo por escrito ali mesmo.

Anote os detalhes

Nome do estabelecimento, endereco completo, data, horario e descricdo detalhada do que
aconteceu. Esses dados serdo usados em qualquer registro posterior.

Identifique testemunhas

Outras pessoas presenciaram a situagdo? Pergunte se podem te apoiar e pega o contato
delas (telefone ou e-mail). Testemunhas fortalecem o relato.

Recuse revista sem motivo

Se vocé for abordado para revista sem que haja prova objetiva (alarme, testemunha, registro
audiovisual), vocé tem o direito de recusar. Solicite que a situagdo seja resolvida pela Policia
— ligue 190.
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IMPORTANTE - SUA SEGURANCA VEM PRIMEIRO

Se a situacao representar risco fisico imediato a vocé, priorize sua seguranca. Saia do local, ligue

190 e busque apoio. As medidas de registro e dentncia podem ser realizadas depois — o que

importa em primeiro lugar é a sua integridade.

Universidade Zumbi dos Palmares -



Cartilha do Consumidor - Protocolo Antirracista

APOS O INCIDENTE - O QUE FAZER

Depois que vocé sair do estabelecimento, had quatro caminhos paralelos que podem ser acionados —

vocé pode seguir um, alguns ou todos. Eles ndo se excluem.

Registre Boletim de Ocorréncia

Procure a Policia Civil mais proxima ou, preferencialmente, a DECRADI — Delegacia de
Crimes Raciais e Delitos de Intolerancia — telefone (11) 3311-3555. O B.O. é o ponto de
partida formal de qualquer apuragéo criminal.

Vocé também pode registrar B.O. online em alguns estados — verifique no site da Policia
Civil do seu estado.

Formalize reclamag¢ao no Procon

Acesse www.procon.sp.gov.br e busque o canal especifico "Denuncia de Discriminagdo
Racial". O Procon abre processo administrativo, pode aplicar san¢des ao estabelecimento e
fortalecer o seu caso.

Procure orientagao juridica
Vocé tem direito a agdao civel por danos morais. Em casos de discriminagdao racial
comprovada, o dano moral é presumido pela Justica — ndo exige prova de sofrimento.
» Defensoria Publica — atendimento gratuito a quem comprova hipossuficiéncia
financeira.
» Ministério Publico — pode atuar quando ha interesse coletivo ou difuso envolvido.

» SOS Racismo da Universidade Zumbi dos Palmares — orienta¢do especializada e
gratuita a vitimas de racismo.

Acione canais especializados

Existem canais criados especificamente para discriminagédo racial no consumo, com escuta
especializada e fluxo préprio:

» PROCON Racial - Universidade Zumbi dos Palmares: primeiro canal exclusivo do
Brasil para denuncias de discriminagao racial no consumo.
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» Camara de Mediagao Racial nas Relagées de Consumo: resolucao especializada de
conflitos de consumo com viés racial.

» ACOLHE JUS: nucleo de advogados voluntarios que acompanham casos e podem
encaminha-los ao Ministério Publico e a Justica Criminal.
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CANAIS DE APOIO - GUARDE ESTES CONTATOS

Esta é a lista consolidada de contatos que vocé pode acionar — a qualquer momento,

presencialmente ou a distancia. Recomendamos que vocé salve uma cdpia desta pagina no celular ou

tire foto para uso emergencial.

PROCON Racial

Universidade Zumbi dos Palmares

DECRADI

Delegacia de Crimes Raciais e Delitos de
Intolerdncia

PROCON-SP

Fundagdo de Protegdo e Defesa do
Consumidor

Camara de Mediagao

Universidade Zumbi dos Palmares

ACOLHE JUS

Nucleo de advogados voluntdrios

SOS Racismo

Universidade Zumbi dos Palmares

Disque 100

Ministério dos Direitos Humanos

Primeiro canal exclusivo do Brasil para denuncias de
discriminacgdo racial no consumo. Escuta especializada.

Policia Civil de Sdo Paulo, especializada. Telefone: (11)
3311-3555.

Canal "Denuncia de Discriminagao Racial" em
Www.procon.sp.gov.br. Processo administrativo e sang¢do.

Resolugdo especializada de conflitos de consumo com viés
racial — alternativa rapida ao Judiciario.

Acompanhamento juridico gratuito. Encaminhamento ao
Ministério Publico e a Justica Criminal.

Orientagdo especializada e gratuita a vitimas de racismo.
Acompanhamento e suporte.

Canal nacional de denuncia de violagdes de direitos humanos.
Telefone gratuito: 100.
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Policia Militar Em situacGes de risco imediato, ligue 190. Para registro de
Emergéncia geral crime em curso, esta é a primeira acao.
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¥ O QUE O ESTABELECIMENTO NAO PODE FAZER

Se o estabelecimento adota um Protocolo Antirracista — como manda a Lei n? 18.427/2026 —
algumas condutas sdao expressamente proibidas a qualquer funcionario, seguranga ou gerente. Saber

disso é importante: se algo dessa lista acontecer com vocé, ha base juridica clara para denunciar.

Questionar ou minimizar o seu relato. Sua palavra deve ser ouvida com seriedade — nao pode
ser confrontada, ridicularizada ou colocada em duvida.

Realizar abordagem, revista ou imobilizagao com base em perfil racial. Toda abordagem precisa
de prova objetiva.

Constranger ou impedir o seu ingresso ou permanéncia com base na sua raga ou cor.

Atender de forma violenta, intimidatdria ou vexatdria. O atendimento deve ser respeitoso em
todas as etapas.

Te expor ao agressor ou ao publico durante o atendimento — vocé tem direito a um espacgo
discreto e privativo de acolhimento.

Pressionar vocé a nao registrar ocorréncia policial ou a "resolver diretamente" com o agressor.
Omitir ou destruir evidéncias do incidente, como imagens de cameras ou registros de acesso.

Compactuar por omissao com atos discriminatérios — ndo agir também é uma forma de
cumplicidade, juridicamente reconhecida.

VOCE TEM DIREITO AO ESPACO DE ACOLHIMENTO

A Lei n? 18.427/2026 obriga estabelecimentos comerciais de grande circulagdo a manterem

espaco fisico reservado para acolhimento da vitima — discreto, privado, com cadeiras, dgua e

meio de comunicacdo com autoridades. Se a situacdo ocorrer, vocé pode exigir o uso desse

espaco.
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Vocé nao esta so

A luta contra o racismo no consumo ndo pode recair apenas sobre quem sofre a violéncia. A Lei n2
18.427/2026, os 10 Principios do PROCON-SP e o trabalho da Universidade Zumbi dos Palmares
existem porque o Estado, a sociedade civil e as instituicdes de ensino reconhecem que se trata de

uma agenda coletiva.

A Universidade Zumbi dos Palmares mantém uma rede de apoio especializado, juridico e psicoldgico,
a disposicdo de pessoas que viveram situagbes de racismo no consumo. Procurar ajuda ndo é

fraqueza - é exercer o seu direito.

PRINCIPIO 10 - RESPONSABILIDADE COLETIVA

Nas relacdes de consumo, todas as pessoas devem agir com respeito e fraternidade, sem

compactuar com atos discriminatérios, conscientes de que todas sdo dotadas de igualdade e
dignidade.

O que aconteceu com vocé foi real, e hd instrumentos juridicos, institucionais e humanos para te

apoiar.

Prof. Dr. José Vicente

Reitor - Universidade Zumbi dos Palmares
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