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PREFACIO

Falar sobre como dirimir o racismo
no Brasil, pais que foi protagonista do
trafico transatlantico, o ultimo a acabar
com escravidao nas Ameéricas e onde
hoje mora a maior populagdo negra
fora da Africa, ¢ um imperativo ético e
uma das chaves de progresso do pais.
Mas, do ponto de vista de negdcios,
também é estratégico, inclusive e
especialmente para as empresas do
segmento de luxo.

Apesar das desigualdades
socioecondémicas estruturais entre
negros e nao negros, a verdade é
que 37% das pessoas nas classes
A e B no Brasil se identificam
como pretas ou pardas, segundo
o Instituto Locomotiva. Trata-se
de um contingente expressivo
de consumidores com alto poder
aquisitivo e crescente influéncia
cultural, que movimenta setores como
moda, beleza, bem-estar, turismo
e gastronomia. No mercado de

fragrancias importadas, para ficar em
apenas um exemplo, cerca de 40%
dos consumidores s&o negros.

Ainda assim, essa realidade esta
longe de ser plenamente reconhecida
pelas marcas. Em muitos casos,
consumidores negros com poder de
compra enfrentam barreiras sutis —
e persistentes — que comprometem
sua experiéncia de consumo. Do
olhar desconfiado a abordagem
discriminatdria, passando por um
portfélio de produtos que ignora tons
de pele e tipos de cabelo, o que se
observa é umalacuna entre o discurso
de inclusdo e a pratica cotidiana.

Esse desalinhamento ndo € apenas
injusto. E ineficiente. Ignorar o
consumidor negro € abrir mao de uma
fatia relevante do mercado, arriscar
danos reputacionais e perder a
chance de liderar uma transformacao
necessaria — e inevitavel.

6 Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

Este guia parte desse diagndstico
para oferecer caminhos concretos.
Traz relatos reais, dados de mercado
e orientagcdes praticas para que
empresas adotem condutas mais
inclusivas. E embora ele nasga a
partir de dados do mercado de
luxo, sabemos que O racismo no
Brasil é estrutural e esta presente
nas relacdes de consumo de forma
sistémica. Trata-se, portanto, de mais
do que combater desigualdades:
€ sobre reposicionar marcas para
um futuro mais competitivo, mais
conectado com a realidade brasileira
e mais alinhado com as expectativas
de um novo perfil de consumidor
— exigente, informado e cada vez
menos tolerante com incoeréncias
entre propdsito e pratica.

Se sua empresa leva a sério o
compromisso com a diversidade, a

equidade e ainovagao, este codigo
é leitura indispensavel.

Natalia Paiva,
Diretora-executiva do MOVER

SOBRE O MOVER

O Mover - Movimento pela Equidade Racial
€ uma associagdo sem fins lucrativos que,
por meio de conscientizagdo, fomento ao
desenvolvimento de carreiras e negdcios de
pessoas negras, visa acelerar apromogéo da
equidade racial. Atualmente, é formado por
mais de 50 empresas que atuam de forma
colaborativa para acelerar a jornada de
inclus&o racial, por meio da uni&o de esforgos
e intercdmbio de boas praticas.

https://somosmover.org
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INTRODUGAO

O racismo é téo sofisticado no Brasil
que seu funcionamento é silencioso,
ndo dito e camuflado. Enquanto
outros paises recorreram a codigos
e leis para separar brancos de
negros (bairros brancos, bairros
negros; escolas brancas, escolas
negras; bebedouros brancos,
bebedouros  negros; proibigdo
de casamentos interraciais), no
Brasil isso nunca foi necessario.

Aqui o racismo se utiliza dessa
I6gica silenciosa para se
perpetuar, permitindo  construir
a ideia de democracia racial,
em que todos somos iguais - e
justamente porque parece que
ndo existe que ele é tao eficiente.

Na maioria das vezes sdo codigos
sutis que fazem essa fungdo da
discriminacdo - um olhar, uma
palavra, um gesto, que permitem
a quem pratica se safar da sua
propria consciéncia, e quem sofreu
ficar em duvida sobre o que foi que
aconteceu, e se isso poderia ou

ndo ser entendido como racismo.
Esses cdédigos invisiveis, que regem
todas as interagdes sociais no Brasil,
s3o violentos e tém sua expressao
maxima dentro dos ambientes de
consumo. Sdo codigos silenciosos
que decidem quem é bem-vindo e
quem € barrado. Quem é atendido e
quem é ignorado. Quem pode circular
livremente e quem deve ser vigiado.
Quem tem a bolsa revistada e quem
nao.

Eles ndo estdo nos manuais, niao
aparecem nos treinamentos, mas
agem nas entrelinhas de cada
experiéncia de compra. Ndo nomear
O racismo e suas expressdes €
precisamente o recurso de que ele se
vale para se perpetuar, dado que ndo
se combate o que n&o existe.

Por esse motivo, a pesquisa Racismo
no Varejo de Beleza de Luxo, realizada
em agosto de 2024 como parte do
programa Afroluxo de enfrentamento
aoracismo, liderado pela LOréal Luxo,
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uma das divisbes de negodcios do
Grupo LOréal no Brasil, € Mover,
Movimento pela Equidade Racial,
cumpriu o papel essencial de nomear
0 nao dito, quebrando assim o pacto
de siléncio que sustenta o racismo no
mercado seletivo.

Foram 21 dispositivos racistas
identificados na jornada de compra
do consumidor negro, ou seja, 21
formas de discriminar, excluir e
inferiorizar pessoas negras dentro de
lojas e estabelecimentos comerciais
de luxo. Experiéncias essas que nao
sdo pontuais e isoladas: em média,
cada consumidor vivencia 9,67 dos 21
dispositivos racistas. Sdo milhdes de
consumidores cujo poder de compra
€ desprezado e adignidade € atingida
a cada ato racista.

E justamente para se contrapor
a essa logica que o Codigo de
Defesa e Incluséo do Consumidor
Negro foi criado. Ele apresenta um
convite para que as empresas do
mercado de luxo tragam para si a
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responsabilidade pela mudancga,
agindo como protagonistas de sua
propria transformag&o, a comecar
por reconhecer a real importancia
do consumidor negro e, com isso,
agir de forma intencional e definitiva
para combater comportamentos
racistas em seus espagos de
consumo, adotando as normas aqui
apresentadas como regulamento
proprio. Este € um chamado para a
verdadeira autocritica. Um chamado
para a responsabilizacdo. Um
chamado para a acéo.



Os dados e depoimentos apresentados
nessa obra sdo da pesquisa “Racismo no
Mercado de Beleza de Luxo”, realizada em
agosto de 2024 com consumidores negros
brasileiros das classes A e B.

Acesse o dossié
completo da pesquisa:

RACISMO
NAS RELACOES
DE CONSUMO
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Ainda que ndo existam diferentes
racas humanas, € preciso falar sobre
raca. No Brasil, raga é o principal
marcador social. Ser branco ou
negro vai definir como se nasce, vive
e morre, porque todos os indicadores
sociais - escolaridade, acesso a
salde, expectativa de vida e renda
- colocam pessoas brancas a frente
das negras. E vai definir também
como se é atendido e tratado em
qualquer estabelecimento comercial.

Isso acontece porque somos um
pais estruturalmente racista. A
raca transforma uma diferenga (um
atributo fisico) em desigualdade,
enquanto o racismo cria a ideia de

que existe hierarquia entre as racas
- onde 0s negros estdo sempre
em desvantagem. Ele estrutura
comportamentos através de
violéncias repetidas a populagdo
negra e rege um sistema de
classificagdo onde o0 negro € sempre
‘o outro”.

Assim, nas relagdes de consumo
0 racismo se apresenta quando
consumidores sdo discriminados
com base na cor e no tom da pele,
etnia ou caracteristicas raciais. E
isso se da através de constantes
microagressdées nos pontos de
venda.

“Sofrer racismo
¢ sofrer uma forma de controle baseada
num corpo suposto, um corpo que chega
primeiro e é visto em seu lugar:
‘Tem um negro aqui na loja!’.”
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Roxy Manning, psicdloga especialista
em comunicagao nao violenta, define
a ideia de microagressdes nao por
serem pequenas ou desimportantes,
mas pelo fato de elas serem acdes
individuais, porém reiteradas
inumeras vezes. Os atos racistas
ocorrem em volume, constancia e
tém um efeito brutal na subjetividade
da populacdo negra. Eles provocam
desgaste, tenséo e a necessidade
permanente de se colocar em
estado de atengdo. O cotidiano
das pessoas negras no Brasil é
suportar, diariamente, pressdes por
meio de olhares, gestos, criticas e
afastamentos.

A presenca apenas de funcionarios e
clientes brancos, a falta de produtos
ou de conhecimento sobre as peles
e cabelos de pessoas nhegras, O
atendimento  desinteressado ou
inadequado com o cliente negro,
minam a sua confianga e, a longo
prazo, transformam a pessoa negra
no seu principal agente de exclusao:
“esse lugar ndo é pra mim”. Depois

de reiteradas acdes racistas, o
desconforto e expectativa negativa
comegam bem antes de sua entrada
naloja. E assim, a pessoanegra acaba
por ser definida como um corpo
estranho e ndo pertencente.

Os dispositivos racistas agem sobre
as pessoas negras fazendo com
que se coloquem em permanente
estado de vigilancia, tendo que
constantemente moldar seus
comportamentosparaque funcionem
como estratégias de defesa. Essas
violéncias desviam o curso de agéo
das pessoas negras, que precisam
dar conta desse confronto, seja pela
revolta ou pela submisséo.

Uma simples ida a um
estabelecimento requer uma série
de estratégias: da preparagdo, a
entrada naloja e ao seu modo de agir.
Todo esse processo gera ansiedade
e traz a tona lembrangas de antigas
experiéncias racistas.

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral. 13
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“O modo como fui olhada por muito
tempo em espacos como Sshopping
centers me fez desenvolver algumas
estratégias de prote¢do. Adotar uma
postura mais fria e imponente parece
impor respeito e performar algo como
pertencimento a uma classe mais alta
e, por isso, autorizada a frequentar
determinados espagos.”

“Estavamos bem vestidos. Eu ndo
coloquei uma bolsa de padrao luxo,
mas usei uma que também transmite
uma certa simbologia de status, ou
seja, ndo quis intencionalmente
simbolizar que merecia ser bem
tratada porque poderia muito
comprar, mas quis ser enxergada
como cliente. Essas percepgoes sao
desgastantes para pessoas negras
porque tornam uma simples ida auma
loja algo que tem que ser avaliado e
pensado sob muitos prismas.”

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

“Antes mesmo de sair de casa para
ir a qualquer estabelecimento
comercial, faco o checklist: escolho
cuidadosamente o tipo de loja,
considero o bairro ou cidade onde
esta localizada e verifico a melhor
opgdo para o momento, se uma loja
de rua ou dentro de um shopping.
Além de pensar na conveniéncia
e na variedade de produtos, essas
decisoes iniciais também funcionam
como mecanismos de defesa.
Cada escolha é estratégica para
antecipar as possiveis abordagens
que enfrentarei ao entrar nessas
lojas. Afinal, infelizmente, a maneira
como sou percebida pode mudar
dependendo do ambiente e do tipo
de clientela que frequenta o local.”

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.
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“Ndo se trata apenas de uma
questdao de compras, mas de
uma experiéncia carregada
de expectativas e precaugoes,
onde cada detalhe importana
forma como serei recebida e
tratada.”

“O tom da minha voz, a
colocacdo das palavras,
o demonstrar o portugués
dentro da norma culta,

ou usar entonac¢do correta
em produtos de lingua
estrangeira... tudo para
demonstrar que apesar de
preto aquele é um lugar de
consumo para mim. Ndo foi
algo que pensei, mas algo
que automatizei ao longo
dos anos.”

“Percebo  que  durante
um atendimento, algumas
barreiras comegam a ser
rompidas na medida em que
sou percebida como alguém
articulada. O tom muda,
passei a ser vista, ainda
que por um unico vendedor,
como cliente.”

“Ouando vou ao shopping
procuroestararrumada. Me
preocupo  excessivamente
com minha aparéncia
e com o que as pessoas
vdo pensar de mim. Essa
postura defensiva funciona
como um mecanismo de
defesa diante de algumas
situagoes constrangedoras
que ja vivi.”
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A imagem que se passa ao entrar
num ambiente de loja também
€& determinante. O que usar e o
que evitar em termos de roupas,
acessorios, perfumes e cabelos
sempre € uma preocupagao que vai
além da simples “boa aparéncia”.

Nesse sentido, podemos afirmar
que incide sobre as pessoas negras
uma dupla carga: além de ser o
alvo da violéncia fica a seu encargo
gerar o conforto racial, por meio de
acdes que comecam muito antes
da chegada a loja, como muitas
vezes ensaiar mentalmente a propria
postura, palavras e tom de voz, de
modo a transmitir as pessoas sua
aptidao para ser cliente, demonstrar
que nao oferece perigo, que nao vai
atrapalhar, tentando ndo chamar a
atengéo.

Esse ciclo faz com que qualquer
ambiente de consumo, mas
especialmente os de luxo, assuste
e demande coragem. Uma simples
visita a uma loja pode causar
inseguranca, apreensao e convocar
traumas ligados a experiéncias
anteriores de racismo.

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral. 17
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UMA

PERSPECTIVA

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

JURIDICA

Ha, na nossa filosofia africana, um
provérbio que dizz “Quando dois
elefantes brigam, quem sofre € a grama”.
Nesse sentido, € necessario estar
atento e perceber que as sequelas do
somatdrio de diversas agdes podem
afetar, atravessar, prejudicar e silenciar
futuros possiveis, assim como impedir
0 protagonismo de grupos minorizados.
No nosso mundo ideal, no viés da nossa
Wakanda, todos sdo tratados com
equidade, sem gerar o maior exercicio de
poder, que é falsa meritocracia racial dos
grupos étnicos.

E por esse motivo que nos orgulhamos

imensamente do resultado dessa
parceria entre a Black Sisters in Law e a
LOréal Luxo, como parte de um grande
movimento na diaspora brasileira e
que resulta nessa obra emblematica.
Essa iniciativa nasceu da necessidade
de ampliar o debate sobre direitos do
consumidor negro, evidenciando que
a legislacdo atual, apesar de garantir
direitos de forma genérica, ndo da conta
de mitigar as desigualdades que afetam
essa populacéo.

O Cddigo de Defesa do Consumidor
(CDC) tem como fungdo primordial
regular asrelagdes de consumo de forma
igualitaria, como previsto no artigo 4°. E
embora disponha de leis que defendem
o tratamento sem distingdo por cor, da
forma ampla como foi redigido, néo
consegue abarcar todas as possiveis
manifestagcdes do racismo. Do mesmo
modo como a legislacdo penal vem
avancando e se adaptando, criando
novas leis que sejam efetivas na protecao
da populagéo negra, entendemos que o
CDC deve avangar de igual modo.

Assim, a partir de uma reflexdo
sobre o CDC, o Codigo de Defesa e
Inclusdo do Consumidor Negro surge
com o propodsito de enfrentar as
desigualdades raciais promovidas por
praticas discriminatdrias no mercado
de consumo de luxo, que afetam
diretamente o respeito a dignidade
humana do consumidor negro. Para
tanto, utilizamos como base recortes
fundamentais da Constituicdo Federal
de 1988 e do Codigo de Defesa do
Consumidor (Lei n° 8.078/1990),
ampliando sua interpretacdo para
garantir uma protecdo mais efetiva a
populagéo negra.

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.




E nos deparamos com um quebra-
cabeca desafiador para redigir
propostas eficazes de normas
que respondam, no presente, aos
atravessamentos ao longo de quase
400 anos de escravizagao na histdria
do nosso pais.

Como em todos os demais
segmentos, a linha do tempo do
Direito no Brasil também € marcada
por esse preconceito e tentativa de
exclusdo da populagdo negra. Em
1824 — mesmo sendo obrigados a
servir ao pais —, ainda nao éramos
reconhecidos como  “cidaddos
brasileiros”.  Depois, resolvemos
entender outra parte desse jogo
desafiador, e perguntamos: de
quantas cartas e pecas de defesa
necessitaram ©OS NOSSOS reais
abolicionistas para, finalmente, a Lei
Aurea ser assinada em 1888? E saber
que essa lei, que se resume em duas
linhas, marcou o fim de um longo
periodo escravagista, mas ndo nos
trouxe moradia, acesso a estudos,
reparagdo financeira e muito menos
o direito de ndo ser mais tratado

como “coisas” nas diversas formas
de interacado social.

A partir dai, o tempo passou, porém
as sequelas ficaram, tanto que em
1988 tivemos uma atualizagdo na
nossa Constituicdo, seguida de
outras legislagdes complementares
ao longo das décadas, inclusive
o CDC, que apesar de ter iniciado
sua vigéncia em 1990, ou seja, ha
35 anos, foi criado, protocolado e
homologado majoritariamente por
pessoas brancas presentes nas
cadeiras legislativas, ndo levando
em consideragao a nossa existéncia,
as nossas vozes nas discussoes
e muito menos consultando as
maiores dificuldades enfrentadas
nessa engrenagem de tentar ser
reconhecido como um consumidor.
Por essa razdo, nosso povo preto
teve seu espaco garantido, mas
sem a eficacia almejada, por ainda
esbarrar na mentalidade perversa de
um pais que respira os costumes e
ambigdes do opressor.
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Organizamos, portanto, esse
trabalho em propostas didaticas e de
linguagem simples que direcionam
os leitores a compreenderem as
acdes necessarias para banir as
violéncias racistas do cotidiano de
consumidores negros nos pontos
de venda seletivos e as estruturas
que perpetuam o racismo no mais
inconsciente movimento de ferir o
direito de existir!

A perspectiva que adotamos foi
trazer normas praticas e concretas
que visam a redugdo de danos e
eliminagdo de todo comportamento,
conduta e acdo discriminatoria
no nosso pais. Essas poderdo
ser implementadas por qualquer
empresa que assim desejar, em um
processo de autorregulamentacéo,
jA que o0 Que propomos aqui
ndo se sobrepde a lei, mas sim a
complementa.

Destaca-se ainda que nds, como
integrantes das Black Sisters In Law,
queremos garantir futuros possiveis
e que ja impactamos mais de 7 mil

advogadas e estudantes de Direito
com atuagdo em diversos campos,
sem limite de fronteiras. Em certa
medida, somos parte de uma grande
acdo de combate e superagdo do
racismo contra a populagdo negra..

Dione Assis,
Fundadora da Black Sisters in Law

SOBRE ABLACK
SISTERS IN LAW

Uma iniciativa para promover a mobilidade
social e econémica de mulheres negras no
mercado juridico por meio de oportunidades
profissionais para que possam viver da
advocacia com dignidade.

Hoje, o projeto conta com mais de 7.000
profissionais negras do campo do Direito.

www.blacksistersinlaw.com.br
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S&o projetos como esse que fazem
tudo que superei para me assumir
como artista valer a pena.

Eu e pessoas que amo ja passamos
diversas vezes pelas situagdes que
estamos debatendo neste livro,
entéo, poder utilizar a voz que a arte
e meu trabalho me proporcionaram
para ajudar a combater e responder
a essas violéncias diarias € o que da
sentido a minha lingua, ao meu corpo
e as minhas maos quando eu digo
‘Eu sou artista’. E sou porque muita
gente é e foi antes de mim, e fago isso

A VISAO
DO ARTISTA

para que muita gente seja e continue
sendo depois que eu for.

Quando aceitei o convite para criar a
parte visual e artistica do Cddigo de
Defesa e Inclusdo do Consumidor
Negro, tudo se desenvolveu de forma
muito natural, ja que as experiéncias
que trabalhamos aqui sdo muito
presentes na minha vida; portanto,
traduzir de forma visual as respostas
e agdes que trazemos nesse livro foi
um caminho que meus desenhos
sempre tragaram.
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A ideia que me inspirou e serviu como
pontode partida paratodasascriagdes
foi a de que nds — NOSSOS Corpos,
nossos desejos € nossas historias —
ndo cabem mais nessas violéncias
sofridas nos mais diversos ambientes.
As artes aqui s&o uma mistura de
protesto, afirmagé&o e intencionalidade.

A intencdo foi a de destacar quem
somos nds, nossas complexidades,
nossasriquezas, nossas subjetividades
e assim mostrar que também estamos
e merecemos estar nesses espagos.
Por isso, nds sempre vamos carregar
as nossas histérias em cada passo que
damos em frente.

A arte ndo supera as dores, mas se ela
ajudar de alguma forma quem sente,
javaleu.

Joao Gabriel Silveira da Motta,
Mulamb6

SOBRE O ARTISTA

Ele nasceu Jodo Gabriel (1995) e cresceu
Mulambé na Praia da Vila em Saquarema,
Rio de Janeiro, onde ainda vive e trabalha.
Em sua arte, explora temas como racismo,
desigualdade social e a experiéncia
negra na sociedade brasileira. Participa
de exposicbes relevantes nacionais e

”

internacionais, como “Direito a Forma
(2023) em Inhotim; “Histdrias Brasileiras”
(2022) no MASP; além de realizar exposi¢oes
individuais como “Muchos Mas” (2021) na
Das Schaufenster em Seattle, nos Estados
Unidos, e “Punta de Lanza” (2023) na
Homesession, em Barcelona, na Espanha.
Suas obras fazem parte de acervos como
o0 da Pinacoteca do Estado de Sdo Paulo,

Museu de Arte do Rio, MAC Niterdi e Inhotim.

www.mulambeta.com.br
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O1.

OLHAR
JULGADOR

E ATENDIMENTO
COM DESDEM

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

O racismo tem muitas frentes e
muitas estratégias, e uma delas é
criar um clima de exclusdo sem que
se diga uma unica palavra, apenas
com comportamentos por vezes
praticamente invisiveis paraguemnao
€ oalvo deles. A demora para atender,
uma respiragdo, um tom de voz que
denotam desdém e incredulidade.

O olhar & um dos principais
dispositivos: ele é impiedoso porque
€ pouco palpavel, é rapido, € fugidio
e apenas o reconhece quem sofre
O seu Iimpacto. Sdo violéncias
que, na maioria das vezes, nao
sS40 escancaradas, mas exercidas
de maneira sutil, no limite de seu
confronto explicito — o que as torna
especialmente eficientes porque,
como nado foram objetivamente
enunciadas, € dificil denunciar e reagir
aelas.

Além do olhar, a maneira como se
fala ao atender pessoas negras
também é uma forma de afastar e

diminuir. E muito comum que pessoas

negras recebam um atendimento
monossilabico, ou seja, respostas

curtas, secas, limitadas a um sim/n&o
ou uma resposta muito direta que néo
expressa vontade no entendimento e
no atendimento das necessidades e
desejos daquele cliente. Assim como
o olhar, o atendimento desdenhoso
também “isenta” quem o manifesta
de ser acusado de uma violéncia — ja
que nada é dito objetivamente.

Como acusar alguémde ter olhadode
maneira julgadora ou que inferioriza
o0 outro? Como demonstrar que o
modo de falar promoveu a sensagao
de que a pessoa nio deveria estar ali?
E ainda assim, essas expressdes sao
eficazes, especialmente porque séo
inimputaveis.

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.




Senti que me olhavam
de maneira julgadora:

DO %

Me atenderam com desdém,
fazendo pouco caso, ou com

um atendimento monossilabico:

51%

28 Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

“E um olhar julgador, parece
que esta te vigiando mesmo.
Fica atras de vocé, se voce vira
no corredor, ele vira junto.”

“Senti que estava incomodando.
Ndo me foram oferecidas
op¢oes, e nem fui atendido com
a mesma solicitude que a moga
branca que havia sido atendida

pela mesma vendedora antes.”

“O que mais chama aten¢do é o
olhar, aquele olhar de desprezo,
ou as vezes vocé chama um
vendedor para te ajudar e ele
nao vem.”

“A vendedora ndo me tratou
mal, mas ndo fez questdo de
compreender e responder
minhas perguntas. Ela ndo
desdenhoudaminhapresenca,
mas ndo me ofereceu outras
opg¢oes ou buscou entender o
que eu estava procurando.”

“Pode ser um olhar de cima
a baixo, um olhar para
estabelecer  medida, de
avaliagdo. Pode ser um olhar
de desprezo e indiferenca.
Pode ser inclusive um olhar
de ironia, interroga¢do
ou mesmo de surpresa e
curiosidade: “o que ela esta
fazendo aqui?”.”

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.




OLHARES
WUE GRITAM:
ESSE LUGAR

NAO E PRA
VOCE!

obra sem efeito juridico, mas com efeito mora

Proposta de Norma:

Art. 19 E dever do estabelecimento capacitar seus
funcionarios e colaboradores por meio de letramentos
raciais e treinamentos, com minimo de 6 horas anuais,
conduzidos por consultorias externas especializadas,
visando erradicar vieses e praticas racistas (verbais ou
nao verbais).

0, mas com efeito moral.
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02.

NAO ATENDER
OU DEMORAR
PARA ATENDER,
PRIORIZANDO
OUTROS
CLIENTES

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

O racismo faz com que se tenha
a percepcado equivocada de que
pessoas negras nao pertencem
as classes privilegiadas, ndo tém
poder aquisitivo, n3o consomem e,
portanto, ndo sdo clientes. SO esse
fator, isoladamente, ja faz com que
clientes negros sejam ignorados e
preteridos.

Mas a logica excludente que orienta o
atendimento vai ainda um pouco mais
longe. Nos ambientes de consumo
0 objetivo dos atendentes € efetuar
a venda — até porque é disso que
sua remuneragdo, em grande parte,
deriva. Com isso, a qualidade do
atendimento depende diretamente
da leitura socioecondmica que fazem
das pessoas que entram na loja, uma
vez que isso indicaria uma maior
perspectiva de venda.

Essa orientagdo desconsidera dois
elementos muito importantes, que
invalidam a logica adotada. Em
primeiro lugar: a venda pode n&o
depender do poder aquisitivo do
cliente. Hoje ha inumeras alternativas
para que a compra possa ser feita
mesmo quando ndo ha recursos
imediatamente disponiveis: & possivel
parcelar, dividir o custo com outras
pessoas, acessar linhas de crédito
que instituicdes diversas oferecem,
para nomear algumas apenas.

E em segundo lugar, essa diretriz
desconsidera que a leitura
socioecondbmica que o vendedor
faz de quem entra na loja pode estar
equivocada: uma pessoa pode ter
poder aquisitivo mesmo que nao use
ou ndo domine os codigos de classe
social esperados.

E em fungdo desta mecanica que
clientes negros se veem na posigéo
de ter que justificar, comprovar,
demonstrar sua capacidade de
compra para serem atendidos e para
que sua presenga ndo seja ignorada.

Ha ainda outras razdes além da
suposta falta de poder aquisitivo
para que o cliente negro ndo seja
atendido. Nao atender, ou demorar
para atender clientes negros é
também uma maneira de reforgar
uma mentalidade escravocrata em
que o papel do negro é servir. E
também uma maneira muito eficiente
de demonstrar que o negro néo
pertence aquele lugar, € um corpo
estranho naquele ambiente, fazendo
pressdo para que ele se retire do
local. Na pratica é tornar o cliente
negro invisivel, na medida que o olhar
dosvendedores e vendedoras ndo se
dirige a ele, diminuindo a importancia
e invalidando sua presencga.

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.




Utilizar-se dessa estratégia de ignorar e ndo atender
clientes negros € uma forma de discriminagdo, que,
embora se trate de uma “ndo-agdo’, € bastante
perversa e eficiente, pois ndo se pode denuncia-la.

E uma violéncia que se utiliza, ainda, de um recurso
traicoeiro, porque faz com que a propria vitima se
sinta culpada, incitando pensamentos que apontam
para a insuficiéncia do cliente negro: ndo fui atendido
porque estava com a roupa errada, porque nao
soube me comportar da maneira correta, etc.

Agir de forma reparatdria, garantindo o pronto
atendimento aos consumidores negros, se faz
necessario parainverter essa ldgica.

54

Nao me atenderam ou demoraram
muito para me atender, deixando
outras pessoas passarem a minha vez.

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

“Tlem loja que ndo chega ninguém
para perguntar se vocé precisa de
algum auxilio. Essas pessoas acham
que vocé ndo tem condicoes de
comprar. As vezes sdo vendedoras
que ndo tiveram um treinamento,
que olham de cima a baixo, mas
ndo sabem quanto vocé tem na
bolsa. Com quem tem a pele negra
acontece muito disso. Quem vende
ndo estd preparado para receber
aquela pessoa.”

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.
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©® TEMPO
E RELATIVO:
ENQUANTO
MUITOS SAO
ATENDIDOS,
NEGROS
ESPERAM

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.
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Proposta de Norma:

Art. 20 E dever do estabelecimento
agir com presteza no atendimento ao
consumidor negro, assegurando-lhe
o tratamento digno e respeitoso para
combater a invisibilidade social.

Paragrafo Unico - Os vendedores e
atendentes deverdo ser orientados
a dispor pronto atendimento ao
consumidor negro que entre no
estabelecimento, salvo se ja estiverem
prestando atendimento a outro
cliente. Nesse caso, o consumidor
negro devera ser atendido tdo logo
um vendedor ou atendente esteja
disponivel.

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.
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03.

IMPEDIR
O LIVRE
ACESSOE A
CIRCULACAO

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

O racismo faz com que o corpo
negro seja comumente percebido
como uma ameaga. Sua presenga €
vista como um elemento de risco ao
shopping, aloja, as demais pessoas.

Algumas situagbes sdo mais
explicitas que outras: € mais evidente
quando o seguranga passa a seguir
um consumidor negro ou revista sua
bolsa, e mais sutil e dificil de apontar
quando a vendedora se coloca a
frente do cliente negro, barrando
sua entrada, enquanto pergunta
simpaticamente o que deseja.

Pessoas negras vivenciam
constantemente situacbes em que
tém seu direito a livre circulagdo
violado, sentindo que estdo sendo
vigiadas, cerceadas, e que precisam
evitar certos gestos e movimentos
comuns em uma visita a uma loja
(como tocar os produtos ou mexer em
sua bolsa para pegar alguma coisa).

A violéncia racista tem um efeito
traumatico que continua a reverberar
muito tempo depois e faz com
que o cuidado com os gestos seja

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

introjetado de tal forma que essa
restricdo pode parecer natural até
paraa propria pessoa — muitas vezes
n&o é preciso qualquer agao por parte
dos atendentes para que os clientes
negros adotem um comportamento
defensivo ou evitem circular em
determinadas areas da loja com a
intencdo de evitar “mal-entendidos”.

Nao & preciso nem mesmo que a
acéo de cerceamento ocorra com 0
proprio cliente negro paraque ele seja
afetado. O efeito hostil se da também
por extensdo, ao observar outras
pessoas hegras sendo vigiadas: o que
acontece com o outro é sentido como
se acontecesse consigo proprio por
causa das memorias acumuladas.

39



Tentaram impedir
de entrar em alguns
locais:

8 /O Evitei abrir/mexer na bolsa

ou mochila para nao ser mal
interpretado:

0%
0% . .

em alguns
estabelecimentos:

4%

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

Evitei tocar/mexer

em produtos enquanto
circulava pela loja:

“O seguranca alto, na entrada da loja, abre a
porta antes mesmo de eu alcancar a maganeta,
recebendo-me sem qualquer amistosidade
e marcando presenca de maneira quase
intimidadora.”

“A senhora me atendeu na porta, um pouco depois
de eu entrar, de forma simpdtica mas barrando
meu caminho até que eu a respondesse. Depois
que entrei, vi que ela ficou sempre por perto, mas
fazendo outras coisas.”
“Ha um acompanhamento quase constante,
como uma segunda sombra, e um olhar vigilante
durante o manuseio dos produtos, o que
inevitavelmente me faz sentir desconfortavel e
cerceada ao tentar fazer uma simples compra.”

‘A figura daquele homem (um seguranga) provoca

uma quebra. Me faz lembrar que sou negro e
posso ser hostilizado, que estou sendo vigiado.”

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.
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REVIRE
UM DIREITO),
NAO UM
PRIVILEGIO.

42 Uma obra sem efeito jurid

Proposta de Norma:

Art. 3 E vedado aos estabelecimentos impor
quaisquer barreiras, fisicas ou simbdlicas, que
restrinjam o0 acesso do consumidor negro aos
produtos expostos e disponiveis para os clientes,
bem como limitar sua livre circulagdo e permanéncia
no ambiente comercial, assegurando igualdade de
condi¢cbes de acesso, sem imposicdo de tempo
determinado.

Paragrafo Unico - E dever dos atendentes
expressarem, de forma verbal e clara, que os
consumidores negros podem circulem pelo
estabelecimento e manusear os produtos expostos,
assegurando, de maneira ativa, o pleno exercicio de
sua liberdade e seguranga no ambiente.

Uma obra sem efeito juridico, mas com efej
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04.

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

PEDIREM

PARA
REVISTAR
A BOLSA.

O racismo opera de forma brutal
para que pessoa negra seja vista
como uma ameaca. Ao longo de
séculos se constréi e se reforca a
ideia de que negros, especialmente
homens, sdo um elemento de risco:
violentos, perigosos, bandidos. E em
virtude disso que no Brasil sdo as
pessoas negras que tém suas bolsas
constantemente revistadas.

Esse € um ato de violagdo da
intimidade e privacidade, em que a
I6gica se inverte: em lugar de assumir
que a pessoa € inocente até que se
prove o contrario, assume-se que

ela é culpada até que, ao ter a bolsa
revistada, fique provado que era
inocente — isso € o racismo em agéo,
ter colado a si um esteredtipo.

Nao a toa, portanto, clientes
negros se preocupam tanto e tdo
constantemente com suas bolsas
e mochilas: a depender do local,
escolhem qual bolsa levar, se
perguntam qual o tamanho adequado
para a bolsa, se ndo seria melhor ir
sem bolsa, que é importante manté-
la fechada durante a visita a loja,
evitando abri-la a qualquer custo e
se controlando para n&o manipular
produtos e até seus proprios
pertences enquanto estiverem dentro
da loja, levando consigo as notas
fiscais de seus bens mais valiosos
(para provar, por exemplo, que o
celular que tem néo foi roubado).

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.
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Ja pediram pararevistar a
minha bolsa ou mochila:

18

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

“A gente estava de mochila no shopping e tinham
segurancas seguindo a gente. Por a gente ser mais
jovem, ndo entendemos o que estava acontecendo.
Foi uma experiéncia e hoje entendo porqué
aconteceu essa situag¢do. Foi pela vestimenta,
por estar de mochila, como um trabalhador, que
ndo ¢ um consumidor, algum “trombadinha’.
Dois adolescentes, as 14h, sem sacola sem nada,

PR )

“alguma coisa eles estdo fazendo”.

“Ouando vou com minha namorada, por ela ser
uma preta de pele clara, passo minha bolsa pra
ela, pois sou uma preta com pele mais retinta e
sei que, em qualquer situa¢do de desconforto,
serei o alvo de maior violéncia. Se vou sozinha,
me preocupo em ndo ir com bolsas, apenas a
carteira, o cartdo ou dinheiro com facil acesso,
preferencialmente nas maos.”

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.




St:U

PRECONCEITO
NAO CABE

NA MINHA BOLSA

48

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

Proposta de Norma:

Art. 40 E dever do estabelecimento agir com
cautela ao abordar o consumidor negro,
devendo a abordagem ocorrer somente
mediante a existéncia de provas inequivocas
que deverao ser apresentadas ao consumidor
negro antes de qualquer revista e em estrita
observancia aos protocolos estabelecidos:

| — Quando o alarme de seguranga for
disparado;

Il - Quando houver uma testemunha ocular
esta devera ser, necessariamente, um
preposto da empresa;

Il - Quando houver registro audiovisual do
delito por meio de cdmeras de seguranga;

IV - Assegurar o acesso a disponibilizagdo das
gravagoes.

Paragrafo Unico - A revista poderd ser
realizada se houver evidéncia do furto com o
cumprimento dos protocolos acima, em caso
de suspeita infundada cabera ao consumidor
negro se opor a tal ilicitude e imediatamente
acionar a segurancga publica para que arevista
seja realizada por seus agentes.

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

49



50

05.

APENAS

ATENDENTES

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

BRANCOS

Emum pais com 56% de populagdo negra,
é injustificavel que se aponte qualquer
barreira ou dificuldade para a contratacé&o
de pessoas negras para ocupar posi¢des
de atendentes. Mas ndo é o que ocorre, na
pratica. Quanto mais voltado as classes
privilegiadas € o estabelecimento, maior a
auséncia de representatividade negra no
corpo de funcionarios.

Quando uma loja tem apenas atendentes
brancos, legitima-se a presenca branca e
exclui-se a negra, indicando que, ali, esse
consumidor ndo cabe, e que os desejos
€ necessidades de pessoas negras nao
serdo compreendidos e bem atendidos.

Ao contrario, quando ha atendentes
negros, normaliza-se a presenga negra
no ambiente, comunicando ainda que de
forma nao explicita, que esses clientes sdo
bem-vindos e criando um espago mais
acolhedor.

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.




Evito lojas que s6 tém
atendentes brancos:

Al

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

“Em lojas de grife tém poucos funciondrios
pretos ou pardos. Acredito que os donos das
franquias, das lojas, querem criar um senso de
pertencimento com o publico-alvo da marca: o
publico-branco.”

“Parte das atendentes sdo negras e isso me
apazigua também. Ndo me sinto de todo
desterritorializado.”

“Vejo pessoas diversas, a maioria ¢ branca,

inclusive estrangeiros circulam pela loja. Isso me
deixa meio desconfortavel.”

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.
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DEU BRANCO NO RH. ESQUECERAM
DE CONTRATAR PESSOAS NEGRAS.

Proposta de Norma:

Art. 5° E obrigacdo do estabelecimento
adotar medidas inclusivas que promovam
a contratacdo de funcionarios negros, a
fim de alcangar representatividade negra
similar ao existente na populagéo local.

Paragrafo Unico — Dispor de atendente

negro em todos os turnos da jornada de
trabalho.

as com efeito moral. Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.
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0G.

USAR LINGUAGEM
INFANTILIZADA

E TRATAR COM
INTIMIDADE,
USANDO APELIDOS
OU INVADINDO O
ESPACO PESSOAL.

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

O racismo é a ideia de que ha uma
hierarquia na diferenga, ou seja: de
que, a0 ser negro, uma pessoa €
inferior a todas as outras.

A linguagem é uma forma poderosa
de demarcar para aquele com quem
se fala que o lugar que ocupa €
inferior. Diminutivos e apelidos sao
alguns dos recursos, na medida em
que aquele que profere parte de um
julgamento de que o outro, a quem
ele se dirige, pode ser tratado com
menos formalidade, ndo merecendo
ou exigindo o mesmo padrdo de
atendimento e respeito que outros
clientes.

Assim, tratar por “querida” alguém

com quem se estabeleceu um
vinculo de simpatia, mesmo que
momentaneo, € uma demonstragéo
de afeto, mas esse mesmo vocativo
usado para se dirigir a alguém com
guem nao se estabeleceu ainda
qualquer troca amistosa € uma
maneira de demonstrar que aquela
pessoa ndo tem qualquer poder
para determinar como sera tratada,
ou qual lugar ocupara naquela
relagdo, demonstrando, assim, sua
inferioridade.

Um outro exemplo é o uso do
diminutivo, que além de diminuir,

infantiliza aquele com quem se
fala, demarcando ndo apenas sua
inferioridade, mas também sua falta
de capacidade para compreender
0 que é dito. Isso se estende
também ao uso de uma linguagem
condescendente, em que se assume
que a pessoa ndo tem as informagdes
ou os conhecimentos basicos para
conversar sobre um determinado
assunto, ou ainda se surpreender
frente ao fato de que a pessoa tem
efetivamente o vocabulario e o
repertorio, julgando que esta € uma
excepcionalidade, que aquela pessoa
€ um prodigio simplesmente por ter
os recursos (materiais ou intelectuais)
que ndo se espera de uma pessoa
negra.

Uma outra linguagem usada para
delimitar os lugares é a linguagem
corporal. Todos possuem um “espaco
pessoal”> uma distancia que deve
ser guardada quando se aproxima
de outras pessoas. Essa distancia é,
evidentemente, variavel: quanto mais
intimo de alguém, menor pode ser
essa distancia; e o inverso também é
verdade: quanto menos conhecemos
alguém, maior é essa distancia.
Romper esse espago pessoal é,
portanto, uma demonstragdo de
desrespeito e desvalorizagdo da
pessoa.

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.




Me trataram com mais
intimidade do que o normal,
usando apelidos ou invadindo
meu espacgo pessoal:

%

Percebi que usavam uma

linguagem diferente comigo,
COMO Se eu nao compreendesse
0 que estavam falando:

%

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

‘“As vezes o vendedor acha que porque a gente
¢ preta tem que ser tratada com ‘fia”, “tia”,
“mainha”, “queridinha”. Se entrar uma loira, eles

PR

ndo tratam assim — é “madame”, “doutora’.

‘“As vezes a pessoa procura falar de uma forma,
achando que a gente ndo vai entender ou que ndo
é instruido o bastante para saber o que ela esta

falando.”

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral. 59



PRECISO
TECONTAR
UM SEGREDO:
NOS NAO
SOMOS
INTIMOS.

60 Uma obra sem efeito juridic

Proposta de Norma:

Art. 60 O atendimento ao consumidor
negro devera ser realizado com respeito
e dignidade, sendo vedadas quaisquer
formas de tratamento discriminatorio,
incluindo comunicacgdes estereotipadas
ou ofensivas.

§ 10 E expressamente proibido o uso de
alcunhas ou qualquer outra forma de
tratamento pejorativo no atendimento ao
consumidor negro.

§ 20 E vedado qualquer contato fisico com
0 consumidor negro, salvo nos casos em
que houver solicitagdo ou consentimento
expresso.
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Or.

SEM QUE SEJA
PERGUNTADO,

FALAR O PRECO,
OFERECER PRODUTO
MAIS BARATO

OU PAGAMENTO
PARCELADO, POR
PRESUMIR QUE O
CLIENTE NAO TEM
PODER DE COMPRA

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

Quando se trata de consumidores
negros, adesconfiancaemrelac&o ao
seu poder aquisitivo se manifesta em
praticas no atendimento que, embora
paregam inofensivas a primeira vista,
revelam preconceitos arraigados.

Um exemplo frequente € a énfase
imediata no preco de um produto
quando um cliente negro demonstra
interesse. Em vez de apresentar as
caracteristicas e beneficios do item,
o atendente se concentra no custo,
criando uma barreira implicita que
sugere: “Verifique se vocé pode pagar
antes de prosseguir”.

Uma outra forma é oferecer uma
promog¢do, ou um produto mais
barato, sem que o cliente tenha
solicitado. Isso se da quando um
cliente pede por um produto ou
marca especifica e a vendedora,
ao invés de apresentar o que foi
solicitado, traz uma outra opc¢do
com a justificativa de que ela é mais
barata ou esta em promogé&o. Essa

conduta, muitas vezes inconsciente,
resulta de um julgamento precipitado
do vendedor de que, para aquele
cliente, o valor monetario se sobrepde
as necessidades e desejos do
consumidor.

Todas essas sd3o maneiras de
efetivamente enunciar um julgamento
a respeito da capacidade, mérito e
valor do cliente negro.

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.




Sem que eu perguntasse,
me falaram de descontos,
parcelamentos, promogdes
e condicdes de pagamento:

9%

Antes mesmo de eu perguntar,
me falaram o prego, como se eu
nao pudesse pagar:

3%

Me ofereceram uma opgéo de
produto ou servico mais barata
do que a que eu pedi/ estava
interessado:

%

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

“QOuando eu cheguei na loja, uma moga me viu
olhando um produto e veio me abordar. Eu falei o
que eu queria, ela me levouparaum setor que tinha
produtos “acessiveis” e eu percebi como essa
questdo da raca também esta atrelada a questdo
socioeconomica. As pessoas vdao moldando o
comportamento em relagdo aos clientes a partir
desses marcadores que estdo muito ligados. E
isso vai determinar o atendimento.”

“Costumo entrar com a certeza de que irei
comprar, pois sinto que quando entro na loja, as
abordagens indicam que ndo creem que irei ter
condicoes de adquirir qualquer produto.”

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

65






68

08.

PROPAGANDA

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.

SEM
PESSOAS
NEGRAS

Ahistdrica auséncia de representatividade
negra na publicidade tem consequéncias
profundas. Ao entrar em uma loja
onde as imagens e pecgas publicitarias
retratam exclusivamente pessoas
brancas, consumidores negros recebem
a mensagem implicita, ainda que néo
intencional, de que nao pertencem aquele
espaco ou ndo sdo bem-vindos.

Mais que isso, em um pais com maioria
da populagéo negra (56%), essa falta
de representatividade demonstra uma
desconexdo com a realidade social. A
publicidade, como reflexo da sociedade,
deveriaretratar a diversidade brasileira de
forma auténtica e inclusiva.

Nos ultimos anos, com o crescente debate
sobre diversidade e inclusdo, houve um
aumento na representacdo de pessoas
negras na publicidade. No entanto, muitas
vezes essas representacbes caem em
esteredtipos racistas, perpetuando
imagens exoticas e estereotipadas que,
em vez de promover inclusao, reforcam a
excluséo.
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As propagandas na loja ndo
me representavam:

47
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“A gente ndo é representado ali. E sempre
aqueles modelos tipo europeu.”

“Percebo que o mercado de luxo esta
mais aberto a representatividade negra
em imagens, desfiles, propagandas, mas
ainda cai em um lugar exotico, fashion,
ousado, criativo e inovador, mas nao como
humanos e consumidores, ndo para as
pessoas negras se verem ali.”

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.
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SENAOME VEIO.
NAO ME RECONHECO
NAO COMPRO

Proposta de Norma:

Art. 80 E obrigacdo dos estabelecimentos garantir
representatividade na comunicagao visual (publicidade)
presente em seus pontos de venda, com conteudo
de pessoas negras sem que perpetue esteredtipos
exoticos ou racistas.



APLICAVEL PARA ESTABELECIMENTOS QUE COMERCIALIZAM
E/OU OFERECEM SERVICOS NA CATEGORIA DE BELEZA

FALTA DE
PRODUTOS
PARA PELES
E CABELOS
DE PESSOAS
NEGRAS
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Nao tinham produtos para
meu tom/cor de pele ou tipo
de cabelo:

37
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“Eu sempre vou para comprar
maquiagem e geralmente ndao
tem a minha cor, é muito dificil
achar e as vezes eu ficava até
com vergonha de perguntar
para os vendedores. A gente
recebe um olhar do tipo “o que
ela quer? Ndo vai ter nada para

*93 9

ela aqui”.
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PRATELEIRAS
SENI PRODUTOS PARA

CONSUMIDORES NEGROS:

FALIA DEESTOQUE
OU DE INTERESSE?

N[l

Proposta de Norma:

Art. 90 Os estabelecimentos que
comercializam itens de beleza
ttm a obrigagdo de manter
estoque adequado e suficiente
de produtos, compativel com a
extensdo do local e o fluxo de
consumidores, assegurando a
disponibilidade dos produtos
que atendam as caracteristicas
especificas de consumidores
negros, incluindo  diferentes
tonalidades de pele e tipos de
cabelo.

Na pratica | Categoria de maquiagem

Paragrafo Unico — Na eventualidade
de auséncia de estoque, é vedado
oferecer produtos substitutivos
e/ou em quantidade maior do
que © consumidor compraria, e
que ndo atendam plenamente as
suas caracteristicas especificas,
induzindo-o ao erro.

Na auséncia datonalidade exata de base, corretivo ou pd para o consumidor,
é vedada a oferta por parte do atendente de tons alternativos, sejam mais
claros ou mais escuros, bem como a sugestao de adquirir duas tonalidades
para mistura, induzindo-o assim a gastar o dobro para obter 0 mesmo
resultado que teria com o produto correto.
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10.

APLICAVEL PARA ESTABELECIMENTOS QUE COMERCIALIZAM
E/OU OFERECEM SERVICOS NA CATEGORIA DE BELEZA

FALTA DE
CONHECIMENTO
SOBRE PELES

E CABELOS DE
PESSOAS
NEGRAS
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O Brasil abriga a maior populagéo
negra fora da Africa — s&o cerca
de 120 milhdes de pessoas. Essa
diversidade se reflete em uma ampla
gama de tons de pele (55 dos 66
catalogados globalmente) e tipos
de cabelo (os 8 existentes estédo
presentes aqui). Para quem atua no
mercado de beleza, entender esse
perfil diverso de consumidores
€ essencial para gerar conexao,
fidelidade e melhores resultados de
negocio.

Afinal, ha fatores que influenciam
a qualidade do atendimento e que
comegam bem antes que qualquer
cliente entre na loja — um deles é o
treinamento. Investir em capacitacao
técnica sobre produtos, variagdes
de pele e cabelo, e em habilidades
praticas — como aplicagédo adequada
de maquiagem em peles negras
ou dominio de técnicas especificas
para cabelos afros — determina
O qudo bem os profissionais
estardo habilitados para atender

os clientes negros, aumentando
significativamente a satisfagdo do
cliente e a percepcédo de valor da
marca.

Ignorar essas necessidades
impacta diretamente a qualidade
do atendimento. Sem formagéo
adequada, profissionais tendem a
oferecer experiéncias genéricas, o
que pode afastar um publicorelevante
e em crescimento. Pior: a auséncia de
preparo pode ser interpretada como
desinteresse ou negligéncia em
relagdo a esse consumidor.

Incluir a diversidade nas estratégias
de atendimento e capacitagdo
ndo € apenas uma questdo de
representatividade — é uma decisdo
de negdcio inteligente.

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral. 81



Os funcionarios n&do tinham conhecimento
paraindicar produtos para as caracteristicas
da minha pele ou cabelo:

43+
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“Eu acho que a vendedora deveria
ter uma nogdo geral dos produtos que
tem ali na loja, mas frequentemente
elas ndao sabem indicar um creme que
se dé bem no meu cabelo cacheado
ou um shampoo que vai me atender
naquilo que eu quero.”

Uma obra sem efeito juridico, mas com efeito moral.
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COMO ME
ATENDE
SE NAOME
ENTENDE?

-
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Proposta de Norma:

Art. 100 Os estabelecimentos que comercializam
produtos ou servicos de beleza devem adotar
medidas inclusivas, garantindo a capacitacéo técnica
de todos os seus funcionarios e colaboradores,
com formacgédo adequada e especializagdo para o
atendimento do consumidor negro, considerando
suas especificidades.

N\ -
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O QUE FAZER
EM CASO

DE RACISMO
OU INJURIA
RACIAL?
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1. Registre a Ocorréncia:
Anote o nome da loja, data, horario e descreva
o ocorrido.

2. Busque Testemunhas:

Caso possivel, solicite depoimentos de outras
pessoas que presenciaram o fato ou registre
por meio de gravagéo de video.

3. Denuncie:

. PROCON: Relate a situagdo ao 6rgao de
defesa do consumidor.

. Delegacias Especializadas: Algumas cidades
possuem delegacias voltadas para crimes de
discriminagao.

. Ministério Publico: Formalize uma denuncia
para apuracéo judicial.

4. Acione a Justica:

Procure um advogado ou defensor publico
para entrar com uma acgao judicial com base no
CDC, naLein®©7716/1989 (Lei do Racismo) e Lei
14.532/2023 (equipara a injuria racial ao crime
de racismo).
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ENCERRAMENTO
E REFLEXAO

88
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Em 2025, 137 anos apds a abolicdo da
escravizagdo no Brasil, ainda se faz
necessdaria a criagdo de normas que
garantam o tratamento digno, humano e
respeitoso a populagdo negra. O Cdodigo
de Defesa e Inclusdo do Consumidor
Negro ndo visa estabelecer privilégios,
mas sim assegurar o efetivo exercicio
de direitos ja previstos na Constituicdo
brasileira e, ainda assim, cotidianamente
negados.

Este cddigo € uma ferramenta em legitima
defesa de uma populagéo historicamente
submetida a exclusdo, discriminagdo
e violéncia. Ele representa a recusa ao
siléncio e um convite ao didlogo, na crenga
de que as transformagdes necessarias
sO se concretizam com vozes fortes e
ressonantes, capazes de gerar um eco
duradouro na sociedade. Este coédigo
existe para que um dia ndo seja mais
necessario.
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