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Introducao

No dia 21 de marco, data reconhecida internacionalmente como o Dia Internacional
contra a Discriminagao Racial, os Cartdrios brasileiros reafirmam seu compromisso
com a promogao da igualdade, da dignidade humana e do acesso universal aos direi-
tos.

Inseridos no cotidiano da populagao e responsaveis por atos essenciais a cidadania, os
Cartorios exercem um papel estratégico na constru¢cao de uma sociedade mais justa,
inclusiva e plural. Nesse contexto, garantir um atendimento livre de qualquer forma de
discriminacao nao é apenas uma diretriz ética, € um dever institucional.

A presente cartilha, desenvolvida no ambito do projeto Cartério Plural da ANOREG/BR,
foi desenhada como um instrumento pratico de orientagao e aplicagdo no dia a dia das
serventias extrajudiciais. Mais do que um material informativo, trata-se de um guia que
pode e deve ser utilizado pelos Cartdérios como base para capacitagao de equipes,
revisao de praticas internas e fortalecimento de uma cultura organizacional pautada no
respeito a diversidade e na igualdade de tratamento.

Seu conteudo foi estruturado para apoiar titulares, prepostos e colaboradores na com-
preensao dos conceitos relacionados a discriminacgao racial, bem como na identifica-
¢ao de situacdes que possam ocorrer no atendimento e na adocao de condutas ade-
guadas para preveni-las e enfrenta-las.

Além disso, esta cartilha dialoga diretamente com as iniciativas de capacitacao pro-
postas pelo projeto Cartdrio Plural, que incluem treinamentos em diversidade, inclu-
sdo, comunicacao nao discriminatdria e atendimento humanizado, reforcando a im-
portancia da formagdo continua como ferramenta essencial para a transformacao
institucional.

Ao utilizar este material, o Cartdrio ndo apenas aprimora a qualidade do atendimento
prestado, mas também se posiciona como um agente ativo na promog¢ao da igualda-
de racial, contribuindo para a construgao de um ambiente mais acolhedor, respeitoso
e alinhado com os valores fundamentais da cidadania.

Promover a igualdade racial nos Cartérios &, portanto, mais do que uma acao pontual, é
um compromisso permanente com a justica, com os direitos individuais e com a
construcao de uma sociedade verdadeiramente plural.
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Como utilizar esta cartilha

Esta cartilha foi desenvolvida para ser mais do que um material informativo. Ela deve ser utilizada como
um instrumento pratico de apoio a gestdo, a capacitacao de equipes e a qualificagao do atendimento nos
Cartorios, contribuindo para a promocgao da igualdade racial no ambiente extrajudicial.

Seu uso pode ser adaptado a realidade de cada serventia, respeitando seu porte, estrutura e dinamica de
funcionamento, mas sempre com o objetivo comum de garantir um atendimento digno, respeitoso e livre
de qualquer forma de discriminacgao.

O uso desta cartilha nao deve ser pontual, mas continuo. Devendo ser revisitada, discutida e aplicada
sempre que necessario, servindo como um guia permanente para a atuagcdo dos Cartdérios na

promoc¢ao da igualdade racial.

Utilizar esta cartilha é dar um passo concreto para transformar o atendimento e fortalecer o papel do Car-
tério como agente de justica, cidadania e inclusao.

Como usar:
Esta cartilha foi desenhada para trés usos simultaneos:
1) Balcédo (checklists e scripts rapidos);
2) Gestédo (POP e indicadores);
3) Comunicac¢io externa (cartazes A3/A4 e canal de manifesta¢io).

Expediente (preencher):

Ser ventia:

Responsavel pelo POP (Procedimento Operacional Padrao):

Versdo:__ [ .
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Uma data que reforca deveres institucionais

O dia 21 de marco, instituido como o Dia Internacional contra a Discriminagdo Racial, ¢ um marco global
de combate ao racismo e de promogao da igualdade.

Para os Cartérios brasileiros, essa data nao representa apenas uma mobilizagao simbdlica, mas um mo-
mento de reafirmacgao de deveres ja previstos no ordenamento juridico brasileiro e inerentes a propria
atividade extrajudicial.

O papel do Cartério na garantia de direitos

Os Cartoérios sao servicos pUblicos exercidos em carater privado por delegagao do poder publico, nos ter-
mos do art. 236 da Constituicao Federal, e tém como finalidade garantir:

@ publicidade

@autenticidade

@seguranca

e@c<ficacia dos atos juridicos

Essa atuacdo deve observar os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia (art. 37 da Constituicdo Federal), assegurando atendimento adequado, eficiente e igualitario
a todos os cidadaos.

Discriminacgao racial: implicag¢des juridicas
O atendimento discriminatoério nao se limita a uma falha de conduta, ele pode configurar violagdo direta
de direitos fundamentais e infragcao legal.

A Constituicdo Federal estabelece que:
® Art. 3°, IV — constitui objetivo fundamental da Republica promover o bem de todos, sem precon-
ceitos de origem, raga, sexo, cor, idade e quaisquer outras formas de discriminagao
@ Art. 5°, caput — todos sdo iguais perante a lei, sem distin¢gao de qualquer natureza
@Art. 5°, XLI — a lei punird qualquer discriminagao atentatdria aos direitos e liberdades fundamentais
@Art. 5°, XLIl — a pratica do racismo constitui crime inafiancavel e imprescritivel

Além disso, a Lei n° 7.716/1989 define os crimes resultantes de preconceito de raca ou de cor, abrangendo
condutas discriminatdrias que podem ocorrer também no contexto de atendimento ao publico.
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Impactos para o Cartério

Praticas discriminatérias podem gerar:

Violagao de direitos fundamentais do usuario
Responsabilizagéo civil, administrativa e penal
@Comprometimento da fé publica e da confianca institucional
@Danos a imagem e a credibilidade do servico

Garantir um atendimento isonémico &, portanto, condi¢cdo essencial para a legitimidade da atividade
extrajudicial.

Compromisso publico do Cartério

Como expressao desse dever institucional, recomenda-se a formalizacao e divulgagiao do seguinte
compromisso:

“Todos os dias, reafirmamos: atendimento com igualdade, respeito e critérios objetivos. Racismo e discri-
minacao racial sdo incompativeis com a cidadania e com o servi¢o publico delegado.”
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Neste Cartério,assumimosdiariamente:

® Atendimento com igualdade, sem distingao de raga ou cor
®Tratamento digno e respeitoso a todos os usuarios
®Aplicacdo de critérios objetivos e transparentes
@Tolerancia zero a praticas discriminatorias

@A cao imediata diante de qualquer conduta inadequada

ANOREG BR

[nome do titular]
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Objetivos desta cartilha

1) Prevenir discriminacao racial no atendimento e no ambiente de trabalho (condutas explici-
tas e implicitas).

2) Padronizar procedimentos de recepc¢ao, qualificacdo, exigéncia documental e resposta a
incidentes, reduzindo improviso e desigualdade.

3) Fortalecer canal de manifestacéo e ciclo de melhoria continua (Lei 13.460/2017).

4) Proteger dados pessoais em reclamacgées e registros (LGPD), especialmente dados sensiveis.

Publico-alvo (quem deve ler e aplicar)

® Recepciao/triagem: acolhimento, fila/senha, orientacdo inicial, “primeira resposta” a incidentes.

® Escreventes (balcdo e backoffice): qualificacdo, conferéncia de documentos, orientacado técnica
com linguagem clara, padronizacao de exigéncias.

® Prepostos e substitutos: garantia de padréo Unico, correcado de condutas, escalonamento de ca-
Sos sensiveis.

® Titulares: responsabilidade pela gestdo do servico, cultura institucional e POPs compativeis com
normas.

® Geréncia/administrativo: treinamento, comunicacdo visual, indicadores, providéncias e registros.
® RH (quando houver): onboarding, reciclagem, canal interno, prevencao e tratamento disciplinar.
® Encarregado LGPD (ou responsavel de dados): fluxo seguro para registros de incidentes, controle
de acesso e minimizacgao.

® Seguranca/portaria (prépria ou terceirizada): tratamento igualitario, contencéo de conflitos, pos-
tura nao discriminatoria.
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Marco legal em linguagem simples

O que importa

para o cartoério

Aplicagao pratica
imediata

Constituicao (art. 5°, XLI e XLII;
igualdade)

Punibilidade de discriminacao;
racismo como crime
inafiancavel/imprescritivel

Tolerancia zero; resposta
institucional; registro e apuracao

Lei 7.716/1989

Crimes resultantes de
discriminacao/preconceito

Treinar eguipe para interromper

condutas e encaminhar
incidentes

Lei 14.532/2023

Atualiza Lei 7.716 e tipifica injdria
racial como crime de racismo

Proibir “pladas’ e estereotipos;
reforgar conduta no
atendimento

Lei 12.288/2010

Diretrizes de promogao da
igualdade racial

Politica interna e comunicagao
publica do compromisso

DD oadea o AN A oS al
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Lei 8.935/1994

Servico publico delegado;
prestacao eficiente/adequada

equipe e atendimento
Canal de reclamacdo; linguagem

Lei 13.460/2017

DiTeitos do usuario; vedacao de
discriminacgado; manifestacdes

clara; ordem de atendimento
Registro minimo; acesso restrito;

LGPD (Lei 13.709/2018)

ﬁrigam rnr‘i:l/éfhir‘n S dado

sensivel

cuidado com formularios
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O que é discriminacao racial

No contexto dos servicos extrajudiciais, a discriminacgao racial ocorre quando ha qualquer forma de tra-
tamento desigual, direto ou indireto, baseado em raga, cor ou origem étnico-racial, gue comprometa o
acesso ao servico em condi¢cdes de igualdade.

Definicdo pratica
(para o dia a dia do Cartorio)

Na rotina de atendimento, a discriminagao racial pode se manifestar de forma explicita ou sutil.
Considera-se pratica discriminatéria qualquer situacao em que haja:

® Tratamento diferenciado ou menos favorecido
®Exigéncia adicional nao prevista em norma
@Suspeicao injustificada ou abordagem constrangedora
@Recusa de atendimento ou criagcdo de obstaculos
eDemora intencional ou priorizagdo indevida

@Uso de linguagem ofensiva, irbnica ou estigmatizante
@Criacao de barreiras que dificultem o acesso ao servigo

Sempre que essas condutas estiverem relacionadas a raga, cor ou origem, ha violacao do dever de
atendimento isondmico.

‘A" Atencao
Nem toda discriminacao é explicita. Condutas aparentemente “neutras” também podem ser
discriminatérias quando resultam, na pratica, em tratamento desigual.




O atendimento antirracista ndo se limita a auséncia de discriminagao, ele exige uma
postura ativa de garantia de igualdade, respeito e justica no atendimento.

Regra objetiva e igual
®para todos

Aplicar as mesmasexigéncias,critérios e procedimentos a
todos os usuarios.
® Evitar criar exigéncias adicionais sem base normativa.

z. Respeito ativo

Adotar postura profissional, empatica e respeitosa.
@ Tom de voz adequado

@Escuta atenta

@Tratamento digno em todas as interagdes

Linguagem clara
® e acessivel

Garantirgue ousuario compreendaoservico.

@ Explicar etapas, prazos e custos

@Justificar exigéncias de forma transparente

@Evitar termos excessivamente técnicos sem explicagao

4 Ambiente seguro e
o [ ] [ ] o ~
® livre de discriminagao
O Cartério deveserum espaco de protecdo e respeito.

® Nao tolerar ofensas, piadas ou “racismo recreativo”
@ Intervir imediatamente diante de condutas inadequadas

Privacidade e
® protecao de dados

Assegurar o uso adequado dasinformacgdes do usuario.

@ Coletar apenas os dados necessarios

@Restringir acessos indevidos

@Evitar exposicao desnecessaria de informagdes sensiveis

ANOREG BR

Associacdo dos Notdrios e Registradores do Brasil
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Procedimentos de recepc¢iao
e organizaciao da fila

Atendimento inicial: ponto critico de igualdade

A recepcao é a porta de entrada do Cartério e o primeiro momento de contato com o usuario. E nesse
ponto que se estabelece a percepcdo de equidade, respeito e confianga no servico publico delegado.

A organizacédo da fila e o acolhimento inicial devem observar rigorosamente os principios da impessoa-
lidade, isonomia e eficiéncia (art. 37 da Constituicdo Federal), garantindo que todos os usuarios sejam
atendidos com critérios objetivos, transparentes e uniformes.

Qualqguer desvio nesse momento, ainda que sutil, pode gerar tratamento desigual e configurar risco de
discriminagao.

Procedimento Operacional Padrao (POP) — Recepc¢ao

Acolhimento inicial
Cumprimente o usuario de forma cordial, identifique-se (nome e funcgdo) e inicie o atendimento
com uma abordagem padrao:

@ “Bom dia/boa tarde, como posso ajudar?”

Identificacdo da demanda

Oucga com atencao e registre corretamente a necessidade do usuario, evitando suposi¢cdes ou
julgamentos prévios.

Explicacao do fluxo
Informe de forma clara:
@® Sistema de senhas
®Ordem de atendimento
@®Cuichés responsaveis
@Prazos estimados
@Transparéncia reduz conflitos e evita percepgdes de favorecimento.

Organizagao da fila com critérios objetivos
Adote rigorosamente:
© Ordem de chegada
@Prioridades legais (idosos, gestantes, PCDs, etc.)
© Sem exceg¢des informais ou subjetivas.
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Proibicao de triagem discriminatéria
Evedadaqualquerformadeselecdobaseadaem percepcio pessoal.
® Evitar praticas como:
® “‘Quem parece suspeito”
@'Quem estd malvestido”
@ 'Quem parece ndo ser daqui”

Essas condutas violam o principio da impessoalidade e podem configurar discriminacao racial.

Gestao de conflitos com respeito e discrigcao

Emsituag¢des de tensao:
@ Reduza a exposi¢ao do usuario
@Convide para atendimento em area reservada, sempre que possivel
@Mantenha postura neutra e profissional

Tratamento de relatos de discriminacao
Casoousuariorelate discriminacao:
@ Acolha com escuta ativa
©N3o minimize a situacao
@Acione o protocolo interno de registro e encaminhamento
& (Conforme orientagdes especificas nesta cartilha - pag.20)

Encerramento do atendimento
Finalizedeforma clara ecordial:
@ Confirme os préximos passos
@Reforce prazos e orientagdes
@Agradeca o usuario

@ “seu atendimento seguird por este fluxo. Qualquer duvida, estamos a disposicdo.”

Atencao na recepg¢ao

& A recepcao é um dos pontos mais sensiveis para ocorréncia de discriminagao.
Pequenas atitudes, como alterar a ordem de atendimento ou adotar critérios subjetivos, po-
dem gerar tratamento desigual e comprometer a confianca no Cartério.

@ Checklist diario da recepcao

(Para uso interno da equipe)

[ ] Painel ou cartaz visivel com regras de atendimento e prioridades legais

[] Sistema de fila aplicado de forma uniforme (sem excec¢des informais)

[] Linguagem padrao de acolhimento utilizada por toda a equipe

[ ] EqQuipe orientada a evitar qualquer tipo de julgamento subjetivo

[ ] Procedimento de registro de manifestacdes disponivel e visivel ao usuario
[] Ambiente organizado, com fluxo claro e sinalizagcao adequada
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Identificacio, qualificacido e exigéncia
documental sem discriminacao

A identificacao do usuario, a qualificagdao das partes e a exigéncia de documentos sao etapas essenciais
para a seguranca juridica dos atos praticados pelos Cartérios.

Esses procedimentos devem observar rigorosamente os principios da legalidade, impessoalidade e
isonomia (art. 37 da Constituicdo Federal), garantindo que todas as pessoas sejam tratadas com base
em critérios objetivos, previamente definidos e aplicaveis a qualquer usuario em situagao equivalente.

Exigir documentos é necessario. Exigir de forma desigual € ilegal.
Regra de ouro

Toda exigéncia deve ser:
@ Necessaria ao ato
©@Baseada em norma ou procedimento interno
@Aplicada de forma padronizada

A A variacao de exigéncias “conforme a pessoa” € um dos principais riscos de discriminagao no aten-
dimento e pode comprometer a legalidade do ato e a confianga no servico.
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Procedimento recomendado
(para escreventes e prepostos)

Utilizeroteiros ouchecklists definidos portipodeato: (reconhecimento de firma, autenticacao, pro-
curagodes, escrituras, registro civil etc.)
@ Isso reduz subjetividade e garante uniformidade no atendimento.

Transparéncia na exigéncia
Ao solicitar documentos, explique de forma clara:
“Para este ato, precisamos deste documento por conta da exigéncia de seguranga e da norma
aplicavel.”
@ O usuario deve compreender o motivo da exigéncia, isso evita conflitos e refor¢a a confianca.

Tratamento técnico de duvidas
Se houver duvida sobre autenticidade ou regularidade:
@ Trate como questdo técnica, ndo pessoal
@Apligue o mesmo procedimento para qualquer usuario
@Evite comentarios ou suposicdes baseadas em aparéncia
O Nunca associe suspeita a caracteristicas fisicas, raciais ou sociais.

Linguagem e condutas vedadas
E proibido utilizar termos ou expressdes que possam reforgar esteredtipos ou discriminagao.
Exemplos de condutas inadequadas:

® Comentarios sobre aparéncia (“cara de suspeito”)
®Referéncias a tracos fisicos, cabelo ou cor da pele
@Juizos de valor sobre origem ou condig¢ao social
Mesmo em tom informal, essas praticas sao incompativeis com o servico publico delegado.

Risco critico

‘& Exigir documentos “a mais” sem justificativa objetiva pode configurar:
- Violagao do principio da igualdade

- Conduta discriminatoria

- Falha na prestagao do servico

- Risco de responsabilizacao

A padronizagao protege o usuario e o Cartorio.

Mini-checklist “anti-exigéncia extra”

(Para uso imediato no atendimento)

[ ] Antes de solicitar um documento, verifique:

[ ] Existe base normativa ou procedimento interno que justifiqgue essa exigéncia?

[ ] Eu faria exatamente o mesmo pedido para qualquer pessoa na mesma situagao?
[ 1 Expliguei a exigéncia com clareza, sem termos técnicos desnecessarios?

[ ] Estou tratando o caso com critérios objetivos, sem julgamento pessoal?

Boas praticas que fortalecem a igualdade

@ Manter roteiros atualizados por tipo de ato

@Treinar a equipe para padronizagdao do atendimento
@Revisar exigéncias recorrentes para evitar excessos
@lncentivar explicagao clara e transparente ao usuario

Atendimento técnico + padronizagcdo = seguranga juridica + equidade

U =
- ____________________________________________________________|
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Comunicacio clara:
qualidade, eficiéncia e igualdade

A linguagem utilizada no atendimento € um elemento essencial para a qualidade do servico prestado
pelo Cartdrio.

Mais do que uma boa pratica, a comunicacao clara e acessivel contribui para a reducao de conflitos, evi-
ta erros no atendimento e diminui a assimetria de informagado entre o usuario e o servico extrajudicial.

No contexto juridico-administrativo, a clareza na comunicacao esta diretamente relacionada aos prin-
cipios da eficiéncia, publicidade e transparéncia (art. 37 da Constituicdo Federal), garantindo que o
usuario compreenda seus direitos, deveres e os procedimentos necessarios para a realizagao dos atos.

Explicar bem também é garantir acesso a cidadania.
Linguagem simples no balcao (orientacdo pratica)

No atendimento direto ao publico, recomenda-se:
@ Utilizar frases curtas e objetivas
@Evitar termos técnicos sem explicagao
@Explicar etapas, prazos e custos de forma clara
@Confirmar se o usuario compreendeu as orientagdes
@Manter postura acolhedora, sem tom impositivo ou impaciente

@ Exemplo pratico:
Em vez de dizer “é necessdrio apresentar a documentagcdo hdbil para qualificagdo registral”, prefira:

“Vocé precisa trazer estes documentos para que possamos fazer o registro corretamente.”
Sinalizagao: transparéncia no ambiente

A sinalizacdao adequada € uma ferramenta essencial para organizar o atendimento, reduzir ddvidas e
garantir tratamento igualitario.

Quando bem estruturada, ela evita abordagens seletivas, reduz a dependéncia de explicacdes individu-
ais e fortalece a percepcgao de justica no atendimento.

Sinalizacao minima recomendada (baixo custo)
O Cartério deve disponibilizar, em local visivel:
® Como funciona a fila ou sistema de senhas
@Documentos por tipo de servico
® Como registrar manifestagao (reclamacgao, sugestao, elogio ou denuncia)

Essas informacdes devem ser claras, objetivas e acessiveis a todos os usuarios.
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Acessibilidade e inclusdao no atendimento

A promocao da acessibilidade esta diretamente alinhada ao compromisso dos Cartérios com a igual-
dade de acesso aos servigos.

No ambito do projeto Cartério Plural, a inclusdo é tratada como um eixo estruturante, com iniciativas
voltadas a capacitagao das equipes, a melhoria do atendimento e a promogao da diversidade no am-
biente institucional.

Isso inclui, entre outras agodes:
@ Orientacao para atendimento inclusivo
@Disponibilizacdo de materiais acessiveis
@lncentivo a diversidade nas equipes
@Adocao de critérios de inclusdo vinculados a programas institucionais

Inclusdo nao é diferencial, é responsabilidade.

(4 Apoio em Libras (boa pratica recomendada)
A acessibilidade comunicacional deve ser considerada no atendimento ao publico.
Nesse contexto, iniciativas setoriais vém sendo desenvolvidas para ampliar o acesso de pessoas surdas
aos servigos extrajudiciais, incluindo:
@ Parcerias para contratacao de intérpretes de Libras
©@Uso de centrais de interpretagcao remota
@Apoio digital para comunicacao acessivel

A adocao dessas praticas fortalece o compromisso do Cartério com um atendimento verdadeiramente

inclusivo.

I CARTORIO

ura

IVERSO COMO OS BRASILEIROS




Acessibilidade e inclusiao no atendimento

Atendimento com respeito e igualdade

Este Cartdrio atende todas as pessoas com igualdade, respeito e critérios objetivos.
Nao é tolerada qualquer forma de discriminagao.

Lefa 0 QR Code o acesse ANOREG BR

o canal de ouvidoria ciacdio dos Notdrio s do Brasil
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Canais de manifestacio:
dever de escuta e melhoria continua

Os Cartérios devem assegurar ao usuario meios adequados para registrar reclamacgées, denuncias,
sugestdes e elogios, como parte da qualidade do servico prestado.

A Lei n° 13.460/2017 (Lei de Defesa do Usuario de Servicos Publicos) estabelece diretrizes para o atendi-
mento, a participacao do usuario e a melhoria continua dos servicos, incluindo:

@ direito a manifestagao

@tratamento adequado das demandas

@resposta em prazo razoavel

eutilizagcao das informacgdes para aprimoramento do servigo

Ouvir o usudrio é parte da fung¢io publica exercida pelo Cartério.

Registro de ocorréncias com protec¢ao de dados (LGPD)

O registro de manifestaces deve respeitar a Lei n° 13.709/2018 (LGPD), especialmente no tratamento
de dados pessoais.

Principios aplicaveis no registro
Finalidade — coletar dados apenas para apuragao e resposta da manifestacédo
Necessidade (minimizag¢do) — registrar somente as informacdes indispensaveis
Seguranca — proteger os dados contra acessos indevidos
Acesso restrito — limitar o tratamento a pessoas autorizadas

a- Atencdo aos dados sensiveis
Informacdes sobre origem racial ou étnica sao consideradas dados pessoais sensiveis pela LGPD.
SO devem ser registradas quando estritamente necessarias para a apuragdo do caso
Deveyn ter tratamento diferenciado, com acesso restrito e finalidade especifica
Registrar demais pode ser tdo grave quanto deixar de registrar.
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Fluxo de tratamento da manifestaciao

Ciclo recomendado (resumo operacional)

Registrar Classificar Responder Corrigir

a Etapas na pratica

Registrar

@ Formalizaramanifestacdo em sistema
@ ou livro préprio

@ Registrar apenas o necessario

Acolher
® Escuta ativa, sem julgamento
@Postura respeitosa e empatica

Classificar Apurar
@ Identificar o tipo: reclamacao, denuncia, 4.

N : @ Levantar informagdes internas
sugestdo ou elogio

< . o @Carantir imparcialidade na analise
@ Avaliar grau de gravidade e urgéncia

@ Ajustarfluxos,condutasouprocedimentos
@ Evitar reincidéncia

Responder Corrigir o processo
@ Darretornoclaroao usuario 6

® Informar providéncias adotadas,
guando cabivel

Monitorar indicadores

® Acompanharrecorrénciade casos
@ ldentificar padrdes e pontos de melhoria

Cada manifestacao é uma oportunidade de aprimorar o servico.

Oojue ndo pode acontecer

® Ignorar ou desestimular manifestacdes

® Expor o usuério ou suas informacdes

® Registrar dados excessivos ou irrelevantes

® Tratar denuncias de forma informal ou sem registro

Checklist rapido (para equipe)

[] O Cartodrio possui canal visivel para manifestagcdes?

[] A equipe sabe como registrar corretamente uma ocorréncia?
[] Os dados coletados sao apenas 0s necessarios?

[] H& controle de acesso as informacdes registradas?

[] Existe prazo definido para resposta ao usuario?

[] As ocorréncias geram melhoria de processos?
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Scripts de atendimento e microtreinamento

Materiais depadronizagcao(manual deatendimento)mostram aimportancia delinguagemunicae
postura profissional; os scripts abaixo adicionam o componente antirracista e de resposta a incidentes.

Script 1— acolhimento padréo
“Bom dia/boa tarde. Eu sou [NOME], [FUNCAO]. Como posso ajudar? Vou explicar os passos e os docu-
mentos necesséarios de forma objetiva.”

Script 2 — quando o usuario relata discriminacédo racial “Obrigado por me informar. Sinto muito pelo
ocorrido. Aqui nao aceitamos discriminagdo. Vou registrar sua manifestacdo e encaminhar para
apuracao. Vocé deseja que seu contato seja tratado com sigilo, quando aplicavel?”

Script 3 — quando alguém pratica ofensa racista no saldo
“Eu preciso interromper. Comentarios discriminatérios nao sao aceitos aqui. Vamos manter o respeito.
Se continuar, o atendimento sera encerrado e registraremos a ocorréncia para providéncias.”

Script 4 — correcao pela lideranca (feedback imediato)
“Nosso padrio é atendimento igualitario, com regras objetivas e respeito. Comentarios sobre cor/raca/
tracos sao incompativeis com o servico e serao tratados como violagao de conduta.”

Microcasos (para 20 minutos de treinamento)
Caso A: usuario negro recebe lista de documentos maior que outro usuario para o mesmo ato » equipe
deve identificar “exigéncia extra” e corrigir com checklist do ato.

Caso B: atendente faz “brincadeira” sobre cabelo/tracos » lideranca deve interromper e registrar como
incidente interno.
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Comunicacio visivel:
reforco do compromisso institucional

A sinalizacdo no ambiente do Cartério € um instrumento essencial para garantir transparéncia, orienta-
¢ao0 ao usuario e prevencgao de praticas discriminatorias.

Cartazes claros, objetivos e bem posicionados contribuem para:
@ Informar direitos e deveres do usuario
@ Padronizar o atendimento
@ Reduzir conflitos e dlvidas
© Reforcar o compromisso com a igualdade

O que esta visivel no ambiente orienta o comportamento da equipe e do usuario.

Boas praticas de uso

@ Posicionar os cartazes em locais visiveis (entrada, recepc¢do e guichés)
@Garantir leitura facil (fonte legivel e contraste adequado)

®Manter os materiais atualizados e conservados

@Alinhar o conteiido com a comunicacédo verbal da equipe

Comunicagao visual e atendimento devem transmitir a mesma mensagem.

a- Atencgdo
Cartazes ndo substituem condutas. Eles devem refletir praticas reais de atendimento.

O compromisso institucional precisa ser visivel e vivido no dia a dia




ATENDIMENTO COM
IGUALDADE E RESPEITO

EsteCartorioatende todasaspessoascomurbanidade,
respeito e critérios objetivos.

Nao é tolerada qualquer forma de discriminacao racial.

Se vocé se sentir discriminado(a), registre sua
mManifestacao pelos canais disponiveis.




COMO REGISTRAR
SUA MANIFESTACAO

) Informe ao atendente:"Queroregistrarumamanifestacao.”

2) Escolha o tipo:

Reglamacao

Deguncia

Sugestao

Elogio

3) Receba seu protocolo e acompanhe a resposta pelos canais

informados
@ Sua manifestacao contribui para a melhoria do servico.
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Aprender com a pratica: do discurso a
Implementacao

A promocdo de um atendimento antidiscriminatdrio nos Cartérios ndo depende apenas de diretrizes
normativas, ela se consolida na pratica, por meio de agdes concretas, comunicagao institucional clara e
mecanismos de gestao.

Experiéncias ja implementadas no Brasil demonstram que é possivel transformar principios como igual-
dade, respeito e inclusdo em rotinas operacionais, indicadores de qualidade e cultura organizacional.

Como aplicar no seu Cartério

A partir desses exemplos, é possivel adotar medidas simples e eficazes:
@ Definir e divulgar um compromisso institucional claro
@Padronizar o atendimento com base em principios de igualdade
@Criar rotinas de acompanhamento de manifestagdes
@Estabelecer indicadores basicos de qualidade
@Promover capacitagdo continua da equipe

Boas praticas ndo exigem grandes estruturas, exigem consisténcia.
A seguir, confira os exemplos que podem inspirar a atuagao dos Cartorios.
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Caso — Posicionamento institucional e cultura organizacional
Criar umacomunicagao com umposicionamentoexplicitocontraopreconceito,incorporandoo con-
ceito de Cartdrio plural como diretriz de atuacgao.

A iniciativa demonstra como valores institucionais podem ser traduzidos em:

© Mensagem publica clara e acessivel

@Padronizacdo do atendimento com foco no respeito
e@Estrutura fisica pensada para acolhimento e conforto
@Integracao entre comunicagao, ambiente e conduta

Aprendizado-chave:
O compromisso com a igualdade precisa ser visivel, comunicado e praticado de forma consistente.

Caso 2 — Monitoramento de reclamacodes e uso de dados
Elaborarrelatdriosperiddicoscom estatisticasdereclamacdesrelacionadasaosservicos extrajudiciais,
em alinhamento com diretrizes do CNJ.

Esses dados incluem:

@ Quantitativo de reclamacgodes
@ Classificagao das demandas
@ Monitoramento continuo com periodicidade definida

Aprendizado-chave:

O tratamento das manifestagcdes dos usuarios pode evoluir de uma fungdo reativa para uma ferramenta
estratégica de gestdo.

Aplicagao pratica no Cartério:

® Criar indicadores simples (ex.. nUmero de reclamacgdes por més)
e@!/dentificar padrdes recorrentes
eUtilizar dados para melhoria de processos

L] ~

Caso 3 — Governanga de manifestagoes
Adotarprocedimentosestruturadosparaoregistro,triageme tratamento das manifestacdes dos usu-
arios.
Um modelo que evidencie:

@ Fluxo organizado de atendimento das manifestacdes

oClassificacao adequada das demandas

eEncaminhamento para areas responsaveis

oUso das informagdes para melhoria do servigo

Aprendizado-chave:
Manifestagdes nao sdo apenas reclamacgdes, sao insumos para aprimoramento institucional e transparéncia.

O que esses casos ensinam

@ Posicionamento institucional precisa ser explicito
@Atendimento deve refletir os valores comunicados
@Dados ajudam a identificar falhas e evoluir processos
®Reclamacgées sdo oportunidades de melhoria

@Estrutura + cultura + gestdo = atendimento de qualidade
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POP 2 /3 — Atendimento sem discriminacio

racial no Cartério
. Objetivo

Estabelecerdiretrizes e procedimentos padronizados para garantir atendimento isonémico, respeitoso
e livre de discriminacao racial no ambito do Cartdrio, bem como orientar a resposta a incidentes, o tra-
tamento adequado de dados pessoais e a melhoria continua dos processos internos.

Este POP assegura conformidade com os principios da igualdade, dignidade da pessoa humana, im-

pessoalidade e eficiéncia.

2. Escopo

Aplica-seatodos os canais de atendimento do Cartorio:

® Presencial
@®Telefbnico
eDigital

Abrange todos os colaboradores e fungdes:
© Recepcgao Escreventes
@Prepostos Lideranca/Geréncia
®Recursos Humanos
@Encarregado de Dados (LGPD)
@Equipe de apoio/seguranca
o
o

3. Papéis e responsabilidades
&5 Visdo geral

Recepcio

@ Realizar acolhimento inicial

® Organizar fila com critérios objetivos
@ Registrar manifestacdes iniciais

Escreventes

@ Aplicar checklist por tipo de ato

@ Utilizar linguagem simples e clara

@ Garantir padronizagao das exigéncias

Preposto / Lideranga

@ Atuar em situagdes sensiveis

@ Interromper condutas discriminatoérias
@ Escalar e acompanhar casos criticos

Encarregado LGPD

@ Garantir tratamento adequado de dados pessoais
@Controlar acesso a informagdes sensiveis
@Crientar equipe sobre protecao de dados

Titular / Geréncia

@ Definir medidas corretivas e disciplinares
@Avaliar ocorréncias e indicadores
@Promover melhorias de processo
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4. Procedimento operacional

Recepcio e organizacgao da fila (organizar
em cards)

® Ordem de chegada

@Prioridades legais (idosos, gestantes, PCDs etc.)
@Sinalizacao clara e visivel

® Vedada qualquer triagem subjetiva ou discri-
minatoria

Qualificacao e exigéncia documental

@ Utilizar checklist padronizado por tipo de ato
@Aplicar critérios objetivos e uniformes

® Né&o variar exigéncias com base em aparéncia,
origem ou percepgao pessoal

Incidente ou relato de discriminagédo
@ Acolher com escuta ativa e respeito
@Registrar formalmente a ocorréncia
@Evitar exposi¢ao do usuario

Q Utilizar modelo de registro institucional

Apuracio

@ Designagao de responsavel pela lideranca
@Analise imparcial dos fatos

@Prazo interno sugerido: até 10 dias corridos
(ajustavel conforme normas locais)

@ Garantir retorno ao usuario

Medidas e correg¢des

@ Ajustes em procedimentos internos
@Capacitacao da equipe

@Medidas disciplinares, quando aplicavel

A resposta deve ser proporcional a gravidade
da ocorréncia.

Principios do POP

@ Igualdade no atendimento
©@Padronizacdo de procedimentos
@Transparéncia e rastreabilidade
@Protecdo de dados

@®Melhoria continua

Checklist rapido de implementacgao

POP formalizado e divulgado internamente
Equipe treinada sobre o conteddo

Fluxo de registro de ocorréncias ativo
Responsaveis definidos por etapa

Controle de acesso a dados implementado
Indicadores de acompanhamento definidos

[
[
[
[
[
[

e e e e i

Um POP bem estruturado transforma principios em pratica, reduz riscos institucionais e garante um
atendimento mais justo, seguro e alinhado com a fungao publica do Cartodrio.
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Registro de suspeita ou relato
de discriminacao racial

O registro de ocorréncias € um instrumento essencial para garantir rastreabilidade, transparéncia e
melhoria continua no atendimento do Cartério.

Ele deve ser realizado de forma objetiva, imparcial e segura, assegurando o respeito ao usuario e a pro-
tecdo de seus dados pessoais, nos termos da Lei n°13.460/2017 e da Lei n°13.709/2018 (LGPD).

Boas praticas no registro
@ Registrar imediatamente apds o ocorrido
@ Utilizar linguagem neutra e objetiva
@ Garantir confidencialidade das informacdes
@ Evitar exposi¢ao do usuario
@ Assegurar encaminhamento e acompanhamento do caso

S O que evitar
® Opinides pessoais ou julgamentos no registro
® Comentarios sobre aparéncia ou caracteristicas do usuario
® Coleta excessiva de dados
® Registro incompleto ou informal

Um registro mal feito compromete a apuracéo.

Um registro bem estruturado transforma relatos em agdes concretas, fortalece a transparéncia e contri-
bui para um atendimento mais justo, seguro e alinhado com a fung¢ao publica do Cartério.

Registrar corretamente é proteger o usudrio e o Cartoério.
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Formulario padriao de registro

Identificacdao da ocorréncia

Numero do registro:
Data: / / Hora:

Canal de atendimento:
() Presencial () Telefone () Digital

Informagdes do atendimento
Servico/ato relacionado:
Local do atendimento (guiché&/sala):

Descricdo objetiva do relato (Relatar os fatos de forma clara, sem opinides, julgamentos ou
interpretagbes(ex.: “usudrio relatou que...”))

Providéncias imediatas adotadas

(Marcar conforme aplicavel)

[] Atendimento conduzido com dignidade e critérios objetivos

[ ] Usuario orientado sobre canais de manifestagao e retorno

[] Atendimento em area reservada oferecido (Quando necessario)
[] Lideranca acionada para acompanhamento do caso

Dados pessoais e LGPD

Contato do usuario (opcional):

Deseja sigilo das informacgdes?
() Sim () Nao
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Indicadores minimos (mensal/trimestral)

Dimensao Indicador Meta sugerida

% equipe treinada (por

Capacitagao funcao) > 90% em 60 dias lista de presenca/quiz
% atendimentos

Atendimento com checklist do ato > 80% auditoria interna
aplicado

N° manifestagcdes com

Manifestacdes tema “discriminagéo/ acompanhar tendéncia | protocolo interno
atendimento”

prazo médio de

Resposta resposta ao Usuario reduzir més a més protocolo interno
nota O-10 do
Satisfacao atendimento >8,0 formulario QR

A l6gica de medir qualidade do servico e manifestacées do usuario é compativel com a Lei 13.460/2017 e
com praticas publicas de acompanhamento de reclamacgdes no extrajudicial em alguns tribunais.

Formulario de pesquisa curto pronto para QR code
PESQUISA RAPIDA — 1 minuto
1) Vocé foi atendido(a) com respeito? () Sim () Parcial () Nao
2) Vocé entendeu documentos e etapas? () Sim () Nao

3) Vocé sentiu tratamento igual para todos? () Sim () Nao () Prefiro ndo responder
4) Nota do atendimento (O a 10):

5) Comentario (opcional):

Nota LGPD: nao solicitar dados sensiveis nem identificacao obrigatdria no for-
mulario publico.
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Fluxo de manifestacio e apuraciao
(sugestio)

Usuario relata discriminacao

Acolher e concluir atendimento com dignidade

Registrar manifestacao / ocorréncia

Ha risco imediato
ou crime evidente?

Sim Nao

Acionar lideranga + Classificar e encaminhar
providéncias cabiveis responsavel

Apurar fatos e revisar checklist do ato

Registrar manifestacao / ocorréncia

Medidas corretivas: processo + treinamento

Monitorar indicadores mensais
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Cartérios como agentes de cidadania,
igualdade e confianca

Os Cartérios brasileiros exercem papel essencial na garantia de direitos, na promocao da segurancga ju-
ridica e no fortalecimento da cidadania.

Mais do que cumprir normas, cabe as serventias extrajudiciais atuar com consciéncia social, respon-
sabilidade institucional e respeito a diversidade, assegurando que todas as pessoas sejam atendidas
com dignidade, igualdade e imparcialidade.

O enfrentamento a qualquer forma de discriminacao, inclusive racial, ndo € apenas uma diretriz ética,
mas um compromisso juridico e institucional alinhado a Constituicao Federal e a legislagao brasileira.

Nesse contexto, iniciativas como o Cartério Plural reforcam que o atendimento humanizado, inclusivo
e acessivel deve ser parte integrante da rotina dos servigos.

Como destacado na proposta de capacitacao do projeto: a formacao continua das equipes € essencial
para desenvolver competéncias praticas no enfrentamento de situag¢des discriminatdrias, na comunica-
¢cao inclusiva e na promocao de ambientes respeitosos.

Transformar diretrizes em pratica

A implementacao de fluxos, registros, indicadores e capacitagcdes nao deve ser vista como uma obriga-
¢ao isolada, mas como parte de um sistema continuo de evolugao.

Cada manifestagao recebida, cada ocorréncia registrada e cada melhoria implementada contribuem
para:

@ Aperfeicoar o atendimento

@Reduzir riscos institucionais

@Fortalecer a confianca do usuario

@Consolidar a imagem do Cartério como espago seguro e acessivel

A cultura organizacional deve ser orientada por:
° Transparéncia
®Responsabilizagdo
@®Aprendizado continuo
@®Respeito as diferencas

Os Cartorios sao agentes ativos na promocao da diversidade e igualdade, contribuindo para uma socie-
dade mais justa por meio dos servicos que prestam.
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REFERENCIAS

Legislagdo e normas

® Constituicao Federal de 1988

®Lei n° 7.716/1989 (Crimes resultantes de preconceito de raca ou cor)
e®lLei n°12.288/2010 (Estatuto da Igualdade Racial)

@Lei N°13.460/2017 (Direitos do usuario de servicos publicos)
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