CAMARA DE MEDIAGAO RACIAL NAS RELAGOES DE CONSUMO

REGULAMENTO DE MEDIAGAO

A Camara de Mediacao Racial nas Relagbes de Consumo nasce com avocacao de
promover o didlogo, a equidade racial e o tratamento de conflitos discriminatdrios,
desenvolvendo suas atividades a partir de dois propdsitos centrais: a prevencaoe a
resolugao de conflitos com viés racial ou analogos.

A atuacao preventiva ocorre por meio de iniciativas educativas, consultivas e
formativas, incluindo treinamentos, capacitagdes e consultorias relacionadas a
tematica racial e a promocgao de praticas antidiscriminatérias e antirracistas. Ja a
atuacdo resolutiva consiste no tratamento adequado dos aspectos civis dos
conflitos instaurados, mediante a utilizacdo da mediagao facilitativa com enfoque
restaurativo. Nesse contexto, o presente Regulamento dispde exclusivamente
sobre os procedimentos de mediacéo realizados pela Camara.

1. DISPOSIGOES INICIAIS

1.1. Amediacdo é um método autocompositivo de solugdo de conflitos por meio do
qual um terceiro imparcial, denominado mediador, sem poder decisorio, auxilia e
estimula as partes a identificarem interesses e construirem, de forma consensual e
voluntaria, solugdes para o conflito.

1.1.1. O procedimento de mediagao fundamenta-se no didlogo, no acolhimento, na
escuta ativa e na compreensdo mutua, promovendo o protagonismo das partes na
formacéao de acordos que atendam aos seus interesses e necessidades.

1.1.2. O procedimento disciplinado neste Regulamento sera conduzido em
conformidade com a legislacao aplicavel, especialmente a Lei n® 13.140/2015 (Lei
de Mediacao) e o Cédigo de Processo Civil (Lei n® 13.105/2015), que reconhecem a
mediacdo como instrumento de tratamento de conflitos, incentivando sua
utilizacdo tanto na esfera judicial quanto extrajudicial.

1.2. A Camara de Mediacao Racial nas Relagdes de Consumo tem por finalidade
promover o tratamento adequado de conflitos consumeristas que envolvam
aspectos discriminatorios com viés racial ou analogos, assegurando um ambiente
seguro, qualificado, respeitoso e humanizado para o didlogo entre consumidores e
empresas.

1.2.1. Entende-se por aspectos discriminatdrios analogos aqueles que, embora
nao decorram diretamente de discriminagdo racial expressa, estejam relacionados
a praticas de exclusao, estigmatizacao, tratamento desigual, constrangimento,



violéncia simbdlica ou violagbes a dignidade da pessoa humana fundadas em
marcadores sociais, identitarios, étnicos, culturais ou correlatos, especialmente
quando produzirem impactos semelhantes aos decorrentes da discriminacéo
racial nas relagdes de consumo.

1.2.1.1. Incluem-se, exemplificativamente, situagdes envolvendo abordagens
seletivas ou vexatodrias; tratamento diferenciado em razédo da aparéncia, origem,
condicdo social, identidade étnica ou cultural; constrangimentos em
procedimentos de segurancga ou atendimento; negativa discriminatéria de acesso,
permanéncia ou prestagao de servigos; bem como outras condutas que produzam
efeitos discriminatdrios ou atentatoérios a dignidade do consumidor.

1.2.1.2. A caracterizagdo das situacdes previstas neste item observara as
circunstancias do caso concreto e os impactos produzidos na relacao de
consumo.

1.3. O procedimento de mediacao sera conduzido com fundamento:
I - Na legislagdo aplicavel a mediacgéo;

Il — Nos principios da autonomia da vontade, voluntariedade, imparcialidade,
confidencialidade, informalidade e boa-fé;

[l = Na promogao de praticas antidiscriminatdrias e de equidade racial nas
relacdes de consumo.

2. ESCOPO E LIMITES DE ATUAGAO

2.1. A Camara de Mediacao Racial nao atua na esfera penal. Quando o conflito
envolver fatos com repercussao penal, sua atuagdo limita-se aos aspectos civeis
decorrentes do conflito, observados os principios e fundamentos dispostos no
item 1.3 deste regulamento.

2.2. A participacdo no procedimento de mediagao é voluntaria, cabendo as partes
decidirem livremente pela sua instauragdo, continuidade e encerramento, bem
como pela construcao das solugdes aplicaveis aos aspectos civeis do caso.

2.3. A atuacao da Camara nao substitui, ndo interfere e nem impede a atuacao dos
6érgaos estatais competentes na apuracao de eventual ilicito penal, ndo exercendo
funcéo de investigagcédo, acusagao ou sancgéo.

2.4. Cabera ao Estado dar seguimento a persecucao penal, quando cabivel, de
forma independente do procedimento de mediacéo.

3. REQUERIMENTO DE MEDIAGAO E TRIAGEM



3.1. Qualquer parte interessada, seja consumidor(a) ou empresa, podera solicitar a
abertura do procedimento por meio de requerimento escrito.

3.2. O procedimento de mediacéo sera iniciado mediante requerimento de uma ou
de ambas as partes interessadas, o qual devera conter, ressalvado o disposto no
item 4:

| - Nome e qualificacdo das partes, com endereco, e-mail e telefones atuais;
Il-Nome dos advogados das partes, caso estejam representadas, juntamente com
suas procuragoes;

Il - Descricdo objetiva dos fatos, com indicacdo de data, local e pessoas
envolvidas;

IV — Informacéo sobre a existéncia de processo judicial, administrativo, arbitral ou
denuncia em 6rgao de defesa do consumidor relacionados ao mesmo fato;

V - Autorizacado expressa e especifica para o tratamento dos dados pessoais
necessarios ao procedimento, inclusive dos dados pessoais sensiveis relativos a
origem racial ou étnica, nos termos do art. 11, |, da Lei n® 13.709/2018 (LGPD);

VI - Se possivel, documentos pertinentes, tais como notas fiscais, registros de
atendimento, comunicacoes, gravacgoes, boletins de ocorréncia e manifestagoes
junto a érgaos de defesa do consumidor.

3.2.1. Eventual auséncia ou insuficiéncia de informagdes podera ser suprida na
etapa de triagem, mediante diligéncia da Camara junto a parte requerente.
3.3. A Camara podera receber demandas envolvendo a Administracdo Publica,

cujaadmissibilidade e processamento dependerao de validagao prévia da Camara.

3.4. Os casos submetidos a Camara serao analisados por meio de protocolo de
triagem, que tera por finalidade:

| - Verificar a adequacao do caso ao escopo da Camara;

Il — Indicar mediador(a) com formagao compativel, incluindo capacitagcdo em
letramento racial.

3.4.1. Atriagem acontecera no prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis e o retorno sera
dado por e-mail a parte requerente.

3.4.2. Caso hajarecusa do caso pela CaAmara, havera apresentacao de retornocom
justificativa e possibilidade de pedido de reconsideracdo fundamentada. O pedido
de reconsideragao sera analisado no prazo maximo de 7 (sete) dias corridos.

3.5. Admitido o caso na triagem, a CAmara comunicara a outra parte em até 3 (trés)
dias uteis, por meio de e-mail ou de canal previamente indicado, encaminhando



informacodes sobre a Camara, o presente regulamento e os elementos essenciais
do conflito relatado.

3.5.1. A parte convidada deverd manifestar-se sobre a aceitacdo da mediagéo no
prazo de 10 (dez) dias corridos contados do recebimento da comunicagao.

3.5.2. Empresas parceiras da Camara poderao indicar previamente interlocutor
preferencial — juridico, ouvidoria, compliance ou area equivalente — para receber
as comunicacdes de novos casos.

3.5.3. O siléncio ou a recusa fundamentada da parte convidada nao impede nova
tentativa de mediacao no futuro, em caso de superveniéncia de novos elementos, €
serd registrado no histérico do caso para fins estatisticos institucionais, observada
a confidencialidade prevista no item 7.5.

3.5.4. Aceita a mediagao por ambas as partes, a Camara dara seguimento a
indicacao do(a) mediador(a), nos termos do item 4.

3.6. As partes poderao participar da mediagdo acompanhadas de advogado, sem
que a auséncia de representacao juridica de uma ou ambas as partes impeca a
realizacdo das sessdes ou a celebracdo de acordo.

4. CANAL SEGURO DE MEDIAGAO NAO IDENTIFICADA

4.1. A Camara disponibilizara para empresas parceiras canal externo, seguro e
continuo de escuta destinado ao recebimento de relatos de conflitos com viés
racial ou analogo, nos termos do item 1.2, com possibilidade de tratamento sem
identificagéo do relatante.

4.1.1. O acesso ao canal nao constitui, por si s0, instauracao de procedimento de
mediacéo.

4.1.2. O canal é acessivel ao publico consumidor das empresas participantes e,
quando assim previsto em instrumento firmado com a empresa parceira, a seus
colaboradores, terceiros e prestadores de servico.

4.2, Para os fins deste Regulamento, distinguem-se de acordo com os graus de
identificagao:

I - Relato anénimo: aquele em que o relatante nao se identifica perante a Cadmara;

Il - Relato de identidade reservada: aquele em que o relatante se identifica perante
a Camara e nao autoriza a revelagao de sua identidade a empresa.

4.3. Conforme a manifestacao do relatante, o relato podera ser tratado como:

| - Registro ndo identificado: mero registro, sem instauracédo de procedimento e
sem comunicacao individualizada a empresa, destinado a composicdo dos
relatdrios institucionais anonimizados;



Il - Mediacao nao identificada: instauracdo de procedimento perante a empresa,
preservada a nao revelacao da identidade do relatante;

Il - Mediacéo identificada: procedimento regido pelos itens 3 e 5 a 10, mediante
autorizacao expressa do relatante.

4.3.1. O relato an6bnimo comporta exclusivamente a modalidade do inciso I.

4.3.2. A escolha da modalidade cabe exclusivamente ao relatante, que podera
altera-la a qualquer tempo, com efeitos apenas prospectivos.

4.4. Ao relato submetido ao canal nao se aplicam os incisos | e Il do item 3.2,
observados os demais requisitos no que couber.

4.4.1. A admissdo da mediacdo nao identificada depende de o relato conter
elementos minimos que permitam a empresa apurar o ocorrido sem identificar o
relatante, tais como data aproximada, unidade ou estabelecimento, descri¢cédo da
conduta e circunstancias do atendimento.

4.4.2. A triagem observara o prazo do item 3.4.1 e as diligéncias complementares
serao realizadas pelo préprio canal, preservada a nao identificagao.

4.5. Admitido o relato, a Camara convidara a empresa a participar da mediacédo nao
identificada, encaminhando descricdo descaracterizada dos fatos, da qual serdo
suprimidos os elementos que possam, direta ou indiretamente, revelar a
identidade do relatante.

4.5.1. Aempresa devera manifestar-se no prazo do item 3.5.1.

4.5.2. Arecusa da empresa sera comunicada ao relatante de forma objetiva e sem
juizo de valor, e integrara o histdrico do caso para fins estatisticos.

4.6. A mediacao nao identificada observara as diretrizes do item 7.1 e, ainda:

| - serd conduzida por meio de sessbes individuais alternadas, sem sessao
conjunta, salvo autorizacdo expressa do relatante;

Il - o(a) mediador(a) ndo representa o relatante, ndo formula pretensdo em seu
nome e nao emite juizo sobre a procedéncia dos fatos narrados.

4.7. O acordo em mediacdo nao identificada tera por objeto medidas de natureza
sistémica, preventiva, educativa e reparatoéria coletiva, na forma do item 9.2.1.1.

4.7.1. Enquanto nao houver identificagao do relatante, o instrumento firmado tera
natureza de compromisso de medidas assumido pela empresa perante a Camara,
nao se lhe aplicando os efeitos previstos no item 9.2 quanto a formacgao de titulo
executivo.



4.8. Os dados e documentos aptos a identificar o relatante permanecerao sob
custédia restrita da Universidade, com acesso limitado ao(a) mediador(a)
designado(a) e a equipe técnica responsavel, e ndo serdo compartilhados com a
empresa, ainda que solicitados.

4.9. A qualquer tempo, mediante autorizagcdo expressa e especifica, o relatante
podera autorizar sua identificagdo, passando o procedimento a reger-se
integralmente pelos itens 3 e 5 a 10, aproveitados os atos ja praticados.

4.9.1. Revelada a identidade, nado ¢é possivel o retorno a modalidade nao
identificada no mesmo procedimento.

4.10. A nao identificagcdo ndo obsta a comunicacao prevista nos incisos Il e lll do
item 7.5, hipdétese em que serad revelado apenas o estritamente necessario,
informando-se previamente o relatante sempre que possivel.

5. O(A) MEDIADOR(A)

5.1. A Camara mantém o compromisso de compor seu quadro de mediadores
observando a diversidade racial e étnica brasileira, com no minimo 50% de
mediadores(as) negros(as).

5.2. O(a) mediador(a) indicado(a) pela Cadmara integra seu corpo de especialistas,
sendo selecionado(a) com base em critérios técnicos, letramento racial,
experiéncia e aderéncia as especificidades do caso, assegurando independéncia e
qualidade na conducéo do procedimento.

5.2.1. A Camara indicara o(a) mediador(a) as partes por meio do canal de
comunicacgéo disponibilizado, preferencialmente por e-mail.

5.2.2. O(a) mediador(a) esta obrigado a declarar, antes do inicio do caso, qualquer
fato que possa gerar duvida sobre sua imparcialidade.

5.2.3. As partes poderao apresentar objecdo fundamentada a indicacao do(a)
mediador(a) antes do inicio do processo de mediacao, em caso de impedimento ou
suspeicao.

6. ENGAJAMENTO E TERMO DE MEDIAGAO

6.1. Antes da primeira sessdo de mediacao, o(a) mediador(a) realizara contato
remoto, individual, com as partes, com o objetivo de promover o engajamento no
tratamento do conflito:

| — Explicar o funcionamento da mediacao e o papel da Camara;
Il - Alinhar expectativas, condutas éticas necessarias e esclarecer dividas;

Il — Informar sobre a forma de participagao;



IV — Reforgar diretrizes de respeito, didlogo, escuta e colaboracao.

6.2. Na sesséo de engajamento, sera assinado o Termo de Mediagéo por todos os
participantes, contendo as condicdes e regras do procedimento.

7. PROCEDIMENTO DE MEDIAGAO
7.1. Sao diretrizes obrigatdrias do procedimento, em razao de sua natureza:

| — Sera realizada sessao individual com o consumidor (caucus inicial), antes de
qualquer sessdao conjunta, para acolhimento, esclarecimentos sobre o
procedimento e avaliagao de eventual risco de revitimizacgao;

Il - E assegurado ao consumidor o direito de ndo estar fisicamente ou virtualmente
em sala com a parte indicada como ofensora, mediante adocdo de sessbes
alternadas sempre que assim solicitar;

Il - E vedada, durante as sessdes, qualquer conduta destinada a invalidar,
deslegitimar ou constranger a percepcdo do consumidor acerca do carater
discriminatério do fato narrado, sem prejuizo da legitima manifestagcao das partes
de apresentar sua versao dos fatos e das circunstancias materiais do ocorrido;

IV - E vedado o uso de linguagem ou de pressupostos que reforcem estereétipos
raciais, ainda que em tom conciliatorio.

7.1.1. O(a) mediador(a) zelara pela observancia destas diretrizes e podera
suspender a sessdo sempre que entender necessario para preservar a dignidade
das partes.

7.2. O procedimento sera conduzido em até 3 (trés) sessdes de mediacao, podendo
ser ampliado nos termos deste regulamento.

7.2.1. Para fins de contagem, sera considerada a primeira sessdo de mediagao
apos areunido de engajamento e a assinatura do Termo de Mediacgao.

7.2.2. Arealizacao de sessdes adicionais podera ser solicitada por:
| - Uma ou de ambas as partes; ou
Il - Recomendacgao do(a) mediador(a).

7.2.3. A autorizacao de sessoOes adicionais sera avaliada e concedida pela Camara
com anuéncia de todas as partes.

7.3. As sessbOes de mediacdo serado realizadas, preferencialmente, de forma
remota.

7.3.1. Excepcionalmente, poderdo ocorrer de forma presencial, na Universidade
Zumbi dos Palmares ou no escritorio Faleck & Associados, de acordo com a
disponibilidade dos espacos e do(a) mediador(a).



7.3.2. Todas as sessbes contardao com a participacao do(a) mediador(a), das partes
envolvidas e de seus representantes legais, quando houver.

7.4. Todas as partes participantes das sessbes deverdo possuir poderes de
representacao, negociagao e celebracao de acordo.

7.5. O procedimento de mediagcdo é confidencial, abrangendo documentos,
declaragcdes e informacdes compartilhadas durante as sessdes, vedada sua
utilizagdo como prova em qualquer processo, judicial ou administrativo, salvo:

| - Manifestac&o expressa em sentido diverso, por todas as partes envolvidas;
Il — Previsao expressa em lei ou decisdo judicial;

lll - Risco iminente a integridade fisica ou a vida de qualquer pessoa, hipétese em
que a Camara comunicara as autoridades competentes o estritamente necessario
para prevencao do dano.

7.5.1. O dever de confidencialidade vincula a Cdmara, o(a) mediador(a), as partes,
seus advogados, terceiros eventualmente convidados e qualquer pessoa que
tenha tido acesso ao procedimento, e subsiste apds o seu encerramento.

7.6. O procedimento de mediagdo fundamenta-se na abordagem facilitativa com
enfoque restaurativo e na promogao de um espaco inclusivo para todas as partes,
assegurando o respeito a diversidade de raga, orientacao sexual, género, religido,
idade, deficiéncia e etnia.

8. MEDIAGAO MULTIPARTES

8.1 A Camara podera admitir a realizagdo de mediacoes multipartes,
especialmente em controvérsias que envolvam multiplos consumidores,
interesses coletivos, danos de natureza difusa ou coletiva, termos de ajustamento
de conduta, acdes coletivas ou outras situacdes de elevada complexidade
relacional e institucional.

8.2. Nas hipdteses de mediagdo multipartes, a Camara definira o rito
procedimental aplicavel ao caso concreto, observadas as particularidades da
controvérsia, a complexidade da relagcdo juridica, o numero de participantes
envolvidos, a necessidade de representatividade adequada das partes e as
disposicoes da legislacao aplicavel.

8.2.1. A Camara podera estabelecer regras procedimentais especificas para a
conducao da mediacdo multipartes, incluindo critérios de participacao,
representacao, divisao de custos, formacao de grupos representativos, calendario
procedimental, participacdo de orgaos e instituicdes publicas ou privadas e
eventual homologacéo judicial dos acordos celebrados.

9. 0 ACORDO E AS HIPOTESES DE ENCERRAMENTO



9.1. O procedimento sera encerrado:
| — Pela celebracéo de acordo;

Il — Por manifestacdo de uma ou de ambas as partes indicando ndo desejar
prosseguir;

lll - Pela auséncia de consenso;
IV - Por decisdo fundamentada do(a) mediador(a), com ciéncia da Cadmara.

9.2. Em caso de acordo, este serd reduzido a termo e se tornara titulo executivo
extrajudicial, homologavel judicialmente a pedido das partes.

9.2.1. Sempre que pertinente, o acordo podera contemplar medidas de natureza
reparatdria, educativa, inclusiva e preventiva, adequadas as particularidades do
caso concreto e voltadas a promocgao de praticas antidiscriminatdrias.

9.2.1.1. Sem prejuizo de outras medidas consensualmente ajustadas pelas partes,
o0 acordo podera prever, exemplificativamente: retratacdo publica ou privada;
treinamentos e agdes de letramento racial; ajustes em protocolos internos de
recepcao, de seguranca e de atendimento; criagdo ou aprimoramento de canais
internos de denuncia; contratacdo de auditoria externa; bem como outras
iniciativas destinadas a prevengcdo e ao enfrentamento de praticas
discriminatérias.

9.3. Na auséncia de acordo, as partes encerrardo o procedimento de mediacao
mediante assinatura do Termo de Encerramento.

9.4. A confidencialidade nao se aplica a formalizagdo do documento final da
mediacao, seja o Termo de Acordo, seja o Termo de Encerramento sem acordo,
exceto quando houver convencao entre as partes ou determinacéao legal de sigilo.

10. CUSTOS DA MEDIACAO

10.1. Os custos da mediacao serdo definidos anualmente de acordo com a politica
de custos da Camara divulgada no site da Camara.

10.2 Os custos das mediacbes serdo integralmente arcados pela empresa
participante, com excecéo, da mediacao multipartes em que pode ser estipulada
outra estrutura de divisao de custos.

11. PRESTAGAO DE CONTAS

11.1. A Camara divulgard relatdrios institucionais com dados consolidados e
anonimizados, respeitada a confidencialidade dos procedimentos.



12. TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

12.1. O tratamento de dados pessoais no &mbito da Camara observa integralmente
a Lein®13.709/2018 (LGPD) e demais normas aplicaveis, em especial em relacao
aos dados pessoais sensiveis relativos a origem racial ou étnica.

12.2. Para os fins do procedimento, a Universidade Zumbi dos Palmares atua na
qualidade de controladora dos dados pessoais coletados das partes, sem prejuizo
das responsabilidades dos demais agentes de tratamento envolvidos.

12.3. O tratamento dos dados pessoais sensiveis tera por base legal o
consentimento expresso e especifico das partes, na forma do art. 11, |, da LGPD,
somado, no que cabivel, a execugao de procedimento de resolugao de conflitos.

12.4. Os dados pessoais serdo utilizados exclusivamente para as finalidades do
procedimento e para a producao de relatérios institucionais com dados
anonimizados, na forma do item 11.

12.5. Os dados serdo retidos pelo prazo necessario ao cumprimento das
obrigacoes legais e regulatdérias da Camara, em qualquer caso por prazo nao
inferior a 5 (cinco) anos contados do encerramento do procedimento, salvo
determinacao legal ou judicial diversa.

12.6. Os titulares poderao exercer todos os direitos previstos no art. 18 da LGPD,
mediante solicitacdo a Cadmara de Mediacéo Racial.

12.7. Em caso de incidente de seguranca envolvendo dados pessoais, a Camara
adotara as medidas de contencao cabiveis e comunicara a ANPD e os titulares
afetados nos termos da legislagao.

13. RELAGAO COM A VIA JUDICIAL E ARBITRAL

13.1. O procedimento de mediagao podera ser instaurado antes, durante ou apoés
processo judicial ou arbitral.

13.2. A existéncia de processo judicial ou arbitral ndo impede a mediacao,
mediante concordancia das partes.

13.3. O(a) mediador(a) fica impedido(a) de atuar como testemunha em processos
relacionados ao conflito mediado.

14. DISPOSIGOES FINAIS



14.1. O presente Regulamento entra em vigor no dia 17 de agosto de 2026,
aplicando-se aos procedimentos de mediagao instaurados a partir de entao.

14.2. A Camara podera promover alteracdes neste Regulamento, mediante
deliberacao interna, sendo que as alteragdes promovidas nédo prejudicarao os
procedimentos ja instaurados, que permanecerdo regidos pela versao vigente a
época de sua instauracdo, salvo deliberagao diversa das partes envolvidas e
concordancia da Camara.

14.3. Os casos omissos serao resolvidos pela Camara



