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Por que sua empresa precisa deste manual

A Lei n? 18.427/2026 do Estado de S3o Paulo determinou que todos os estabelecimentos comerciais
de grande circulagio implementem medidas estruturadas de prevengdo, conscientizacdo e
acolhimento de vitimas de racismo. O descumprimento sujeita a empresa as sang¢des previstas no

Cddigo de Defesa do Consumidor — sem prejuizo de responsabilizacdo civil e penal.

O CENARIO EM NUMEROS

62,71% das pessoas negras ja relataram discriminagao em espagos de consumo. 72% desses casos

ocorrem de forma camuflada — vigilancia seletiva por segurangas, atendimento negligenciado,

recusa de acesso, abordagens vexatodrias. Lojas, shoppings, supermercados e bancos lideram as

ocorréncias (Pesquisa PROCON-SP, 2024).

Este manual entrega um caminho pratico, juridicamente sélido e operacionalmente aplicavel, com
checklist de conformidade ao final. O documento traduz as obrigacGes legais em rotinas concretas —
desde a designagdo de um responsavel formal até o fluxo passo a passo para acolher uma vitima em

loja.

A adequacdo é, ao mesmo tempo, exigéncia legal e oportunidade reputacional.
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¥ 1 - OBJETIVO

Este protocolo tem por objetivo geral dotar a empresa de capacidade real de prevenir, identificar,
acolher e encaminhar situages de violéncia racial em suas dependéncias, em plena conformidade

com os 10 Principios do PROCON-SP e com a Lei n? 18.427/2026.

Objetivos especificos

Garantir conformidade plena com a Lei n? 18.427/2026 e demais marcos legais antirracistas

vigentes.

Construir cultura organizacional de equidade racial que permeie todos os niveis hierarquicos —
do seguranca ao gerente.

Estruturar fluxos de acolhimento que preservem a dignidade e a integridade fisica e moral da
vitima.

Estabelecer mecanismos de monitoramento, revisdao e melhoria continua do protocolo.

Reduzir o risco juridico, reputacional e humano associado a episddios de racismo nas
dependéncias da empresa.
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2 - ESCOPO DE APLICACAO

Este protocolo aplica-se a todos os funciondrios diretos e terceirizados que atuem nas dependéncias

da empresa, incluindo:

Equipes de seguranga patrimonial Atendimento ao cliente e caixas

Foco prioritario do protocolo, dada a centralidade das Linha de frente do contato direto — onde se
abordagens de revista nos episédios de discriminagao manifestam diferengas sutis no tom, no tempo de
racial registrados. espera e na qualidade do servigo.

Supervisores e gerentes Liderancas e alta gestao

Responsaveis por garantir aplicacdo uniforme do Endossam publicamente o protocolo e sinalizam a
protocolo e por acionar o fluxo de acolhimento em organizagdo inteira que o compromisso parte do topo.
ocorréncias faticas.

A contratagao de servigos terceirizados — seguranca, limpeza, portaria, atendimento — nao exime
a empresa de garantir que os prestadores estejam igualmente comprometidos com este protocolo

e com os 10 Principios do PROCON-SP. Os contratos devem conter clausulas expressas de

conformidade antirracista e exigir comprovacdo periddica de treinamento das equipes

terceirizadas.
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3 - PRINCIPIOS APLICADOS A EMPRESA

Os 10 Principios de Enfrentamento do Racismo nas Rela¢cdes de Consumo, estabelecidos pelo
PROCON-SP, sdo vinculantes para toda a operagdo. Apresentamos abaixo a versdo aplicada a

realidade empresarial — com foco no que cada principio exige da rotina do estabelecimento.

Legalidade

Racismo é crime inafiancavel e imprescritivel (Constituicdo Federal, art. 52, XLIl). A empresa
deve informar isso por escrito e em treinamentos. A omissdo da gestdo diante de um ato
racista pode implicar responsabilizagao legal direta.

Dignidade e respeito

O padrao de atendimento deve ser uniforme para todos os clientes, independentemente de
raga, cor, etnia, aparéncia, género ou condi¢cdo socioecondmica. Diferengas no tempo de
espera ou no tom do atendimento por razdes ndo técnicas configuram discriminagdo e
pratica abusiva (CDC, art. 39, Il).

Vedacgdo a violéncia racial

Microagressdes — olhares julgadores, tom de voz desdenhoso, atencdo excessiva de
segurangcas — sao formas de violéncia racial e devem ser identificadas e eliminadas.
Vigilancia seletiva por perfil racial configura abuso e enseja indenizagado.

Igualdade de tratamento

Linguagem, gestos, expressdes faciais ou tons de voz que comuniquem desconfianga ou
inferioridade configuram conduta vedada. Ndo sdo permitidos apelidos, linguagem
infantilizada ou contato fisico ndo consentido.

Proibi¢ao de discriminagao

A protecdo alcanca ndo apenas a cor da pele, mas também raca, etnia e marcadores
correlatos — incluindo a possibilidade de discriminagdo simultanea por multiplos vetores.
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Acesso igualitario

O direito de ingresso ao espaco comercial é universal. Qualquer impedimento ou
constrangimento a entrada, permanéncia ou circulagdo por raga ou cor constitui crime (Lei
n 7.716/89).

Proibicao de condutas vexatorias

Exigir que o consumidor negro comprove capacidade de pagamento, apresente nota fiscal de
objetos pessoais ou justifique sua presenca é prdtica vexatdria vedada. Oferecer
proativamente preco ou parcelamento por critério racial é discriminacdo disfarcada de
gentileza.

Revistas nao discriminatorias

Toda abordagem deve ser justificada por evidéncia objetiva — alarme disparado, testemunha
ocular preposta, registro audiovisual. Suspeita infundada baseada em raga gera dano moral
presumido (STJ).

Protecao bidirecional

O protocolo protege funciondrios e prestadores de servico de atos racistas praticados por
consumidores, com os mesmos fluxos de acolhimento aplicados a clientes vitimas.

Responsabilidade coletiva

Toda pessoa presente no espago — funciondrio, prestador, cliente — tem o dever de ndo
compactuar com atos discriminatérios. Cabe a empresa preparar a equipe para que ninguém
alegue que “ndo era sua fungao” agir.

Universidade Zumbi dos Palmares - Faleck & Associados - 6



Protocolo Antirracista - Empresas e fornecedores

4 - PASSO A PASSO DE IMPLEMENTAGAO

Sugere-se que a implementac¢do do protocolo, que pode contar com o apoio de uma consultoria, siga
um cronograma de cinco fases. Esse desenho permite a empresa transformar o protocolo de

documento em rotina viva.

Diagndstico

» Antes de qualquer movimento estruturante, é preciso conhecer o ponto de partida.
Orienta-se, como primeiro passo, que a empresa designe o responsavel formal por
levantar sua realidade atual - composi¢ao racial do quadro, histérico de ocorréncias,
materiais e praticas ja existentes, contratos com terceirizados - e identifique as lacunas
mais sensiveis em relacdo ao padrdo exigido pela Lei n2 18.427/2026 e pelos 10 Principios
do PROCON-SP. O diagndstico orienta as prioridades das fases seguintes.

Estruturacao

» A partir do diagndstico, a empresa pode idealizar as bases institucionais do protocolo.
Formaliza quem responde pela politica internamente, define as instancias de governanga
e adequa contratos, comunicacdo e canais ao novo padrdo. E a fase em que o protocolo
deixa de ser projeto e passa a existir como compromisso institucional documentado.

Formagao inicial

» Fase de letramento das equipes. Todos os colaboradores (diretos e terceirizados) sdo
apresentados ao protocolo e capacitados em seus fundamentos juridicos, conceituais e
operacionais. A profundidade e o desenho do treinamento variam conforme a funcgdo:
equipes de seguran¢a patrimonial, atendimento e lideranga demandam abordagens
especificas. Essa etapa cria a base minima de competéncia institucional para que o
protocolo possa ser aplicado com consisténcia.
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Operagao monitorada

» A empresa passa a operar sob o protocolo, com registro sistematico das ocorréncias e
acompanhamento dos primeiros aprendizados. E a fase em que a politica pode sair do
papel e comecar a produzir dados - sobre uso dos canais, padrdoes de atendimento,
percepgao das equipes - que servirdo para calibrar o que precisa ser ajustado. O Comité
Antirracista, quando existente, exerce nessa fase papel central de leitura critica dos casos.

Consolidagao e revisao
» Encerrado o primeiro ciclo, a empresa analisa o que funcionou, o que precisa ser refinado
e o que ainda ndo saiu do papel. Neste momento, é aconselhado revisar o protocolo,
ampliar treinamentos, ajustar fluxos e produzir o primeiro relatério consolidado. A
consolidagdo ndo é ponto de chegada: inaugura o novo ciclo, agora mais maduro, em que
o protocolo se sustenta como pratica institucional permanente.
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I Estrutura de governanga

A implementacdo eficaz do protocolo requer responsabilidades claramente atribuidas. A empresa

deve estruturar trés frentes complementares de governanca.

Designado formalmente pela direcdo, com dedicagdo minima parcial ao

tema. Pode ser profissional de RH, Compliance ou area equivalente.

RESPONSAVEL PELO L i ) _ .
PROTOCOLO Atribuicdes: coordenar treinamentos, monitorar registros de ocorréncias,

manter o espaco de acolhimento operacional e produzir relatérios periddicos
para a alta gestao.

Recomendado para empresas de porte médio e grande. Relne
representantes de segurancga, atendimento, RH, juridico e comunicagdo.

COMITE ANTIRRACISTA

Recomenda-se presenga representativa de pessoas negras - a auséncia de
funciondrios negros em espagos de consumo configura mensagem de exclusdo.

Tem papel insubstituivel de endosso publico e visivel ao protocolo,
ALTA GESTAO sinalizando para toda a equipe que o compromisso antirracista parte do
topo da organizagao.

Orientagdes praticas adicionais
¢ Mapear a composigdo racial do quadro de funciondrios anualmente.
¢ Estabelecer metas de contratagdo de pessoas negras alinhadas ao perfil demografico local.
# Criar programas de desenvolvimento de carreira especificos para funcionarios negros.

¢ Garantir presenca de pelo menos um atendente negro em cada turno.
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I Medidas de prevencao

A prevencdo comeca pelo reconhecimento. Equipes que ndo identificam o racismo ndo podem

combaté-lo. Quatro frentes precisam estar simultaneamente ativas.

Letramento racial das equipes
O programa de capacitacdo deve ser estruturado em torno dos 10 Principios do PROCON-SP,
abordando:

4 O que é racismo estrutural e como ele se manifesta nas relagdes de consumo.

¢ As formas veladas de discriminagdo mais comuns, com atengdo especial ao Principio 8 para as

equipes de seguranga.
¢ A legislagdo antirracista vigente e as responsabilidades legais de cada funciondrio.
@ Técnicas de comunicagdo ndo discriminatdria e de atendimento equitativo.

@ O fluxo interno de acolhimento e encaminhamento.

Revisao de processos internos

Revise 0s processos operacionais para identificar e eliminar pontos de discriminacdo sistémica:
critérios de abordagem da seguranga patrimonial, padroes de atendimento por perfil de cliente,
processos seletivos internos. A paridade racial nos quadros — sobretudo em lideranca e atendimento

ao publico — é simultaneamente indicativo de salde organizacional e fator de prevencao.

Sinalizagdao e comunicagao com o publico
Fixe, em locais visiveis ao publico, os 10 Principios de Enfrentamento do Racismo nas Relacdes de
Consumo do PROCON-SP. Junto a eles, devem estar visiveis os canais disponiveis para denuncia e

acolhimento, redigidos em linguagem acessivel.

Canal de denuncia

Disponibilize um canal de relato acessivel tanto a clientes quanto a funciondrios. Pode ser um
formulario fisico no espago de acolhimento, um canal digital (e-mail, aplicativo ou QR Code com
direcionamento ao PROCON Racial da Universidade Zumbi dos Palmares) ou uma linha telefénica. O

canal deve garantir confidencialidade e ndo pode gerar 6nus ao denunciante.
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I Espaco fisico de acolhimento

Em cumprimento ao art. 42, | da Lei n® 18.427/2026, a empresa deve manter espaco fisico reservado

para acolhimento da vitima, buscando atender aos seguintes requisitos:

Localizagdo discreta

Ndo expor a vitima ao local do incidente nem ao
agressor.

Conforto minimo

Cadeiras e agua disponiveis durante todo o
atendimento.

Identificagdo discreta

Sem sinalizagdao externa que evidencie sua fungdo ao
publico geral.

Privacidade garantida

Portas com fechamento adequado ou biombo para
isolar o ambiente.

Acesso a comunicacao

Telefone ou dispositivo que permita contato imediato
com autoridades.
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I Fluxo de acolhimento e encaminhamento

Coracdo operacional do protocolo. Toda situacdo de violéncia racial deve seguir o fluxo de seis etapas

a seguir, sem excegao.

Identificacao

Qualquer funciondrio que presenciar ou receber relato deve acionar imediatamente o
Responsdvel de Plantdo e conduzir a vitima ao espago de acolhimento, com discri¢do.
Nenhum funcionario pode alegar que “ndo era sua fungdo” agir — a omissdo também
configura compactuagao.

Acolhimento

O Responsavel de Plantdo recebe a vitima no espaco reservado, apresenta-se, demonstra
escuta ativa e empatica, e colhe o relato sem questionamentos que coloquem em duvida a
percepcdo da vitima. Em hipdtese alguma a vitima deve ser confrontada, pressionada a
relativizar o ocorrido ou orientada a “resolver diretamente” com o agressor.

Preservacao de evidéncias

Em conformidade com o art. 42, §22 da Lei n2 18.427/2026, devem ser preservadas: imagens
de cameras de seguranga, registros de acesso, testemunhos e qualquer outro elemento que
possa auxiliar a investigacdo policial. Esse procedimento ocorre imediatamente apds a
identificagdo do incidente.

Comunicagao as autoridades

Em conformidade com o art. 49, lll da Lei n® 18.427/2026, a empresa deve realizar
comunicacdo imediata as autoridades policiais, com a mdaxima discricdo para protecdo da
vitima.

Encaminhamento e canais de apoio
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Oferega a vitima informagGes sobre os canais disponiveis: PROCON Racial da Universidade
Zumbi dos Palmares, ACOLHE JUS, Camara de Mediagdao Racial nas Relagdes de Consumo,
DECRADI (11) 3311-3555, Disque 100.

Registro

Registre toda ocorréncia em formulario interno padronizado: data, horario, descri¢do, dados
da vitima (se fornecidos voluntariamente), providéncias tomadas e numero do registro
policial quando aplicavel. Armazenamento de acordo com a LGPD.
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Avaliacao de eficacia

A eficacia do protocolo deve ser medida por indicadores quantitativos e qualitativos, revisados

semestralmente. Sdo exemplos de indicadores:

Indicadores quantitativos
Numero de ocorréncias registradas internamente por periodo.
Comparacgao entre ocorréncias internas e encaminhamentos efetivos as autoridades.

Percentual de funcionarios que completaram o treinamento e demonstraram conhecimento dos

10 Principios.
Tempo médio entre o relato e o inicio do acolhimento.

Composicdo racial do quadro de funcionarios por nivel hierarquico.

Indicadores qualitativos
Percepc¢do das vitimas atendidas sobre a qualidade do acolhimento.
Percepcao das equipes sobre sua capacidade de identificar e agir diante de discriminacao.

Andlise qualitativa dos casos para identificacdo de padrdes.

COMO LER OS NUMEROS

Aumento no nimero de registros nos primeiros meses deve ser interpretado como resultado do

maior letramento da equipe e da maior confianca dos consumidores nos canais disponiveis. A
reducdo de ocorréncias ao longo do tempo, combinada com melhora nos indicadores qualitativos,

€ o sinal mais robusto de eficacia.
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Condutas vedadas e penalidades

De acordo com a lei, devem ser expressamente vedadas as seguintes condutas por parte de qualquer

membro da equipe — diretos ou terceirizados.

Questionar ou minimizar o relato da vitima.
Realizar abordagem, revista ou imobilizacdo de consumidores com base em perfil racial.

Constranger ou impedir o ingresso ou permanéncia de qualquer pessoa com base em racga ou
cor.

Prestar atendimento de forma violenta, intimidatéria ou vexatodria.

Expor a vitima ao agressor ou ao publico durante o atendimento.

Pressionar a vitima a ndo registrar ocorréncia policial.

Omitir ou destruir evidéncias do incidente.

Retaliar funcionarios que denunciem situacGes de discrimina¢do ou que acolham vitimas.

Compactuar por omissdo com atos discriminatdrios de terceiros.

PENALIDADES
O descumprimento deste protocolo e das obrigacSes da Lei n® 18.427/2026 sujeita a empresa as
sancbes administrativas previstas na Lei federal n2 8.078/1990 (CDC), sem prejuizo de

responsabilizacdo civil e penal. Internamente, condutas que violem os 10 Principios ou as

vedagOes estabelecidas sujeitam o funcionario as medidas disciplinares previstas pelo regime

trabalhista aplicavel.
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A lista abaixo serve de parametro para a empresa avaliar o grau de conformidade com este Protocolo

Antirracista. Recomenda-se autoavaliagdo trimestral e auditoria externa anual.

Sim / N3o /

Item de conformidade .
Parcial

Funcionarios realizaram treinamento de letramento racial OO O

Existe protocolo escrito de atendimento igualitario aplicado a todas as

. O O Od
equipes
Existe protocolo escrito para abordagem de seguranca, com critérios
. L O 0O
objetivos documentdveis
Equipe de seguranca foi capacitada especificamente sobre viés racial OO O
Ha atendente negro em todos os turnos de trabalho OO O
Comunicacdo visual nos pontos de venda inclui representacdo de pessoas
OO O
negras
Existe canal interno de denuncia para casos de racismo, com
. . . O 0O d
confidencialidade garantida
O estabelecimento afixou os canais externos de denuncia em local visivel ao
L O O O
publico
Registros de ocorréncia sdo documentados e armazenados por no minimo 5
O 0O
anos
O Responsavel pelo Protocolo Antirracista foi formalmente designado OO O
Foi instituido Comité Antirracista, com presenca representativa de pessoas 000

negras

Ha metas de contratacao de pessoas negras definidas e acompanhadas

O estabelecimento realiza cliente oculto racial periodicamente

Foi realizado mapeamento racial do quadro de funcionarios no ultimo ano

N I B B R O
(I I N R I
0o o o O

Espaco fisico de acolhimento estd identificado e em condigdes de uso
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Sim / Nao /

Item de conformidade .
ETE]

O estabelecimento mantém o calendario permanente de sensibilizagdo

. O Od
continua
Contratos com terceirizados incluem clausula expressa de conformidade
Lo OO
antirracista
A empresa aderiu ao Programa Racismo Zero ou iniciativa institucional 000

similar

Atingimento parcial é ponto de partida - ndo destino. Cada item marcado como "N3do" ou "Parcial"

deve gerar plano de acdo documentado, com prazo e responsavel definidos.

O checklist é dindmico: deve ser revisado a cada ciclo trimestral, e o resultado consolidado

anualmente em relatério a alta gestao.
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Préoximos passos

A empresa que adota este protocolo dd um passo concreto em direcdo a um espaco de consumo
seguro para todas as pessoas. Para apoio na implementacdo, capacitacdo de equipes ou auditoria de

conformidade, a Universidade Zumbi dos Palmares disponibiliza:

Programa Racismo Zero - certificagdo institucional para empresas comprometidas com a

equidade racial.
PROCON Racial - canal exclusivo do Brasil para denuncias de discriminagao racial no consumo.

Camara de Mediag¢do Racial nas Relagdes de Consumo - resolucdo extrajudicial especializada

em conflitos de consumo com viés racial.

ACOLHE JUS - nucleo de advogados voluntarios que acompanham casos.

PRINCIPIO 10 - ESPIRITO DO PROTOCOLO

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

compactuar com atos discriminatdrios, conscientes de que todas sdao dotadas de igualdade e

dignidade.

Prof. Dr. José Vicente

Reitor — Universidade Zumbi dos Palmares
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