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Guia de Buenas Practicas en las Relaciones de Consumo
con Perspectiva de Géneros y Diversidades

Palabras preliminares

Contar con una guia con perspectiva de géneros y diversidades para las relaciones de consumo
es un proyecto de larga data, que hemos podido transformar en realidad. No lo hemos hecho
solos ni solas, no presentamos aqui un trabajo unilateral. Por el contrario, esta guia es el
resultado de la construccidn plural y colectiva.

Una vez mas Argentina ratifica su posicion de vanguardia en el marco del reconocimiento de
derechos, y ello es acompanado y apoyado por la comunidad nacional e internacional.

Desde el Estado Nacional propusimos una idea, la trabajamos, la profundizamos con nuestros
propios equipos de especialistas, y la entregamos a la comunidad. Esta idea crecié y se
fortalecid con los aportes, sugerencias y miradas de vastos sectores sociales.

Las universidades, los colectivos de géneros, de diversidades, las asociaciones de
consumidores y consumidoras, las cdmaras empresariales, los organismos del sector publico y
privado, tomaron el documento de trabajo y lo hicieron propio. Aquello que empezd como un
sueno lejano, tomd las alas de un proyecto colectivo.

El documento siguid fortaleciéndose y llegé a la comunidad internacional y a paises hermanos.
Brasil, Chile y Pert fueron parte de la construccién aportando y sumando informacion. La
UNCTAD (Conferencia de las Naciones Unidas para el Comercio y Desarrollo. ONU) v el
Departamento de Inclusiéon Social de la Secretaria de Acceso a Derechos y Equidad de la
Organizacion de los Estados Americanos (OEA), nos acompanaron con sus mas altas
representantes.

Este trabajo colectivo se profundizd durante la Semana de Intercambio y Construccion
Colectiva, con seis mesas donde nos encontramos todos y todas para dialogar y celebrar el
trabajo conjunto. Y asi llegamos al texto definitivo.

Queremos agradecer a la Escuela Argentina de Educacién en Consumo que trabajé con tanto
compromiso y esfuerzo , articulando los actores y actoras, las sugerencias y los aportes; en
particular a Lucia Ibar y a Lucia Camerano. También agradecer a las trabajadoras del Ministerio
de Desarrollo Productivo, de la Secretaria de Comercio Interior y de la Direccién Nacional de
Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo, por su permanente colaboraciéon vy
compromiso en este proyecto. Y por ultimo, agradecer a la Dra. Natalia E. Torres Santomé, por
la generosidad con su expertise y la coordinacién en cada una de las etapas.

Es un honor y una alegria poder entregar hoy a la comunidad esta Guia de Buenas Practicas
en las Relaciones de Consumo, con perspectiva de Géneros y Diversidades.

Dr. Sergio Sebastian Barocelli.
Director Nacional.
Defensa del Consumidor vy Arbitraje del Consumo
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AHORA QUE
ADELGACE
SOY MAS

Guia de buenas practicas comerciales
en cuestiones de géneros y diversidades

Todos los instrumentos internacionales de derechos humanos refieren a la Dignidad
Humana y a la Igualdad como derechos basicos de la personalidad. Sin embargo, es
posible observar que entre la teoria y la practica existe una brecha que es necesario
abordar.

Las practicas sexistas - aquellas que naturalizan las desigualdades de género, que
crean estereotipos rigidos y limitantes, que subordinan a las mujeres y a las
personas LGTBIQ+- se presentan en los distintos momentos de las relaciones de
consumo y por ello es necesario incorporar la perspectiva de géneros y diversidades
para abordarlas.

La presente guia propone la formulacion de recomendaciones para identificar y
desarticular estas practicas. Se trata de lineamientos dindamicos, que pueden
ampliarse ante la identificacion de nuevas conductas sexistas.
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Esta guia de buenas practicas aspira a generar relaciones
de consumo saludables, sustentables, igualitarias y respetuosas
de la dignidad humana.

El presente documento esta basado en la Convencién para la Eliminacién de todas
las formas de Discriminacién contra la Mujer (CEDAW -por sus siglas en inglés- ONU,
1979), incorporada a la Constitucion Nacional en el art. 75. Inc. 22 y en los
documentos de soft law referidos al tema. También se basa en el marco normativo
interno conformado por la ley 26.485 de Proteccidn Integral a las Mujeres; ley 24.240
de Derechos del Consumidor; ley 26.743 de Identidad de Género, ley 26.522 de
Servicios de comunicacion audiovisual y la ley 23.592 sobre Actos Discriminatorios,
entre otros instrumentos nacionales e internacionales.

Conceptos basicos

Esta guia utiliza las definiciones dadas por los instrumentos internacionales y
nacionales especificos para el tema. La utilizacién de estos conceptos no es
arbitraria, sino que se parte del consenso logrado en el escenario de los DDHH,
permitiendo que las recomendaciones utilizadas se vean fortalecidas. A fin de
facilitar la lectura, el glosario se encuentra al final.

Estos conceptos son abordados desde las problematicas especificas de las
relaciones de consumo.

c Recomendaciones

Las recomendaciones surgen desde aquellas situaciones especificas que
permiten observar la existencia de estereotipos sexistas. Estan realizados
en base a los consensos internacionales y a las experiencias y realidades
nacionales.

Se recomienda su aplicacién incorporando el concepto de Interseccionalidad,
que da cuenta de las multiples situaciones enunciadas, manifestadas de forma
simultanea en cada persona. Ello en virtud de que, por ejemplo, resulta limitado
pensar la perspectiva antigordofdbica sin contemplar la identidad de género, o la
lucha contra el racismo sin reparar en las desigualdades socioeconémicas.
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Aspectos de las relaciones de consumo

1.  Informacion 7

La Ley 24.240 establece las caracteristicas
de base que debe tener la informacién
prestada al/la consumidor/a. En ese
sentido se establece que la misma debe
ser proporcionada de forma cierta, clara 'y
detallada, presentada con claridad y de
manera accesible.

Esta informacién debe ser dirigida sin identificaciones de orientacién por género
ni sesgada en virtud de caracteristicas bioldgicas.

G Recomendaciones

e Utilizar informacion que contemple la diversidad de identificaciones de
géneros.

e Procurar que la informacidon se encuentre redactada con lenguaje
inclusivo.

e En el marco de la implementacion de instrumentos especificos, como la
Ley de Talles por ejemplo, procurar que la informacion particular se
proporcione de forma clara (Por ejemplo: sobre los talles en los rubros de
indumentaria y calzado)

2. Rotulados

La presentacion del producto no debe
orientarse a un publico segmentado por
género, evitandose la utilizacion de colores
o codigos que se encuentren socialmente
relacionados con estereotipos de género.
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c Recomendaciones

e Utilizar colores que no reproduzcan las tradicionales segmentaciones por
género.

e Evitar el uso de sustantivos relacionados con estereotipos de género
(princesas, campeones, damas, caballeros, etc.)

e El rotulado no debe incluir informaciéon sobre rasgos o caracteristicas
bioldgicas relacionandolas con un género determinado.

3. Proteccidn a E salud
y la seguridad

La ley 24.240 establece la obligacion de la
persona o0 empresa proveedora de
garantizar la proteccion a la salud y
seguridad de las y los consumidoras/es.
Por lo tanto, ninguna practica de la relaciéon
de consumo puede poner en riesgo a las
personas que consumen.

G Recomendaciones

e Abstenerse de reproducir mensajes o estereotipos de belleza que
fomenten practicas riesgosas para la salud.

e Lainformacion y/o promocién del producto o servicio no debe estimular o
sugerir practicas que puedan poner en riesgo la salud.

e La informacion y/o promocion del producto debe evitar relacionar
determinadas caracteristicas biolégicas con dolor, vergiienza, malestar,
miedo y/o sentimientos o sensaciones similares y atribuirlas a un género
determinado. (Por ejemplo, en los productos destinados a la gestidn
menstrual).
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4. Publicidad

La ley 24.240 de Defensa del Consumidor
establece la obligacion que tiene el/la
proveedor/a de brindar un trato digno y
equitativo durante todas las etapas de la
relacion de consumo. La publicidad de un
producto o servicio integra dicha relacion
entre proveedores/as y consumidores/asy,
por lo tanto, no debe tener mensajes
discriminatorios.

Al mismo tiempo, la ley 26.485 de Proteccion Integral a las Mujeres habla de
violencia simbdlica para referirse a los mensajes que reproducen estereotipos de
género.

La publicidad no sexista en los medios audiovisuales también ha sido abordada
por la Ley 26.522 de Servicios de Comunicacion audiovisual, que en su articulo
70 establece la obligatoriedad de evitar la produccién y reproduccion de
contenido que promueva o incite al trato discriminatorio basado en el sexo y la
orientacion sexual .

Por su parte la Ley 23.592 sobre Actos discriminatorios menciona en particular
el sexo o los caracteres fisicos como caracteristica para identificar actos u
omisiones especificamente discriminatorias.

0 Recomendaciones

e Las publicidades deben presentar a las personas en diferentes roles, tareas o
actividades, sin importar cuales son sus caracteristicas corporales o
bioldgicas.

o  Mostrar personas de todos los géneros realizando tareas de cuidado,
crianza, limpieza, higiene, alimentacion, etc.

o  Visibilizar situaciones en las cuales las mujeres y personas LGTBIQ+
participen de espacios laborales, deportivos o nocturnos.

o  Promover modelos de roles diversos en los cuales tanto varones
como mujeres sean los encargados del trabajo fuera y dentro del
hogar.
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o No promover productos destinados a mujeres que buscan
perfeccionar sus cuerpos segun modelos hegemonicos de belleza
que puedan ser perjudiciales para su salud.

e Recordar que no hay motivos para asignar a las personas de distintos
géneros determinados problemas fisicos. Por ejemplo, cualquier persona,
sin importar su género, puede padecer estrefiimiento, dolores musculares,
o resaca por la ingesta de alcohol.

e Representar todos los modelos de familia: familias monoparentales,
familias con dos madres, familias con dos padres, parejas sin hijos ni
hijas, etc.

e Representar la diversidad social en las piezas publicitarias.

e  Contribuir a la eliminacion de estereotipos que presentan a las mujeres
como objetos de atraccion sexual, especialmente cuando la situacién no
se vincula con el producto en si.

e No presentar situaciones de violencia o de dominio del hombre sobre la
mujer, conductas humillantes o que favorezcan el abuso.

e Promover mensajes que contribuyan al respeto de la Ley de Educacién
Sexual Integral.

e Contribuir a desnaturalizar el mito que asocia a la menstruaciéon con
sentimientos de verglienza, dolor, miedo, angustia, histeria o terror.

e Transmitir mensajes que eviten asociar la flacura con la salud y la gordura
con la enfermedad.

e  Contribuir con la construccion de una nueva vinculacion de nifios, nifias y
adolescentes con los juguetes, evitando los estereotipos y roles de
género.

Condiciones de atencion y trato

Derecho de admision sin discriminacion

En linea con el derecho de las y los
consumidoras/es a recibir un trato digno vy
equitativo, es importante recordar que no se
puede negar o restringir subjetivamente el
acceso a un consumo. Como ejemplos de
restricciones subjetivas podemos citar la
identidad de género de una persona, la forma o
tamano de su cuerpo, la vestimenta que use, etc.
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G Recomendaciones

No restringir el ingreso y/o atencién de personas a determinado lugar por
su identidad autopercibida.

Evitar la conformacion de espacios exclusivos para personas de un sexo
biolégico determinado.

No restringir el ingreso a un espacio por la vestimenta o aspecto fisico

Abstenerse de exigir la utilizacion de determinada vestimenta (bikini,
colaless, tanga, etc.) para ingresar o permanecer en un lugar.

Servicios brindados a cambio de practicas sexistas

La exigencia de determinadas practicas sexistas como condicion para lograr
una mejoria del servicio constituyen una practica nociva.

G Recomendaciones

No ofrecer un servicio a cambio de la utilizacion de prendas de vestir
determinadas (entrada gratis para quienes usen minifaldas, bikinis, etc.).

No promover concursos que exijan exhibiciones del cuerpo (remeras
mojadas, corte de corpifio o de polleras, etc.).

No ofrecer productos o servicios utilizando practicas que discriminen
segun modelos sexistas, clasistas, capacitistas o racistas (entrada gratis
para rubias y onerosas para morochas).
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6. Contratos, formularios
y documentacion

Contratos respetuosos e inclusivos

Los contratos también forman parte de la
relacion de consumo y por lo tanto se
aplican las mismas reglas. A la hora de
celebrar un contrato, éste no puede tener
clausulas abusivas que discriminen a las
consumidoras y los consumidores por su
identidad de género.

0 Recomendaciones

No confeccionar contratos exclusivos para determinado género.

Utilizar lenguaje inclusivo evitando descripciones tales como Sr., Dr., etc.
Confeccionar formularios sin el campo "Sexo/Género" u ofrecer un campo
que contemple las multiples identidades sexo genéricas.

Formularios no excluyentes

A la hora de pensar los campos de un formulario, también es necesario
disenarlo desde la inclusion. EIl campo destinado al género suele plantearse
desde una perspectiva binaria de varén o mujer, y es necesario incorporar la
diversidad. En el mismo sentido deben abordarse los grupos familiares.

0 Recomendaciones

En caso de ser necesario, la solicitud de género debe contemplar la
diversidad. Una opcion posible es utilizar la formula: “género segun se
identifique”

Solicitar el dato del género sélo en caso de ser relevante.

Solicitar los datos filiatorios sin discriminaciones de género tales como
“Nombre del padre - Nombre de la madre”.

Solicitar datos conyugales o convivenciales sin anclaje en género, tales
Ccomo esposo, esposa, marido, mujer, etc.

014



GUIA DE BUENAS PRACTICAS - GENERO Y CONSUMO

Construyamos una sociedad
igualitaria y sin practicas
sexistas
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Glosario

Orientacion sexual

Los Principios de Yogyakarta (2006) en su Predmbulo definen Orientacion sexual
como “la capacidad de cada persona de sentir una profunda atracciéon emocional,
afectiva y sexual por personas de un género diferente al suyo, o de su mismo género,
o de mas de un género”.

Identidad de género

Segun la ley 26.743 de Identidad de género, se entiende como tal a “la vivencia
interna e individual del género tal como cada persona la siente profundamente, la
cual podria corresponder o no con el sexo asignado al momento del nacimiento,
incluyendo la vivencia personal del cuerpo (que podria involucrar la modificacién de
la apariencia o la funcion corporal a través de medios médicos, quirurgicos o de otra
indole, siempre que la misma sea libremente escogida) y otras expresiones de
género, incluyendo la vestimenta, el modo de hablary los modales.”

Perspectiva de géneros

Se trata de un método, de un sistema de abordaje. El Consejo Econdmico y Social de
Naciones Unidas lo definié en el afio 1995 como “El proceso de evaluacion de las
consecuencias para las mujeres y los hombres de cualquier actividad planificada,
inclusive las leyes, politicas o programas, en todos los sectores y a todos los niveles.
Es una estrategia destinada a hacer que las preocupaciones y experiencias de las
mujeres, asi como de los hombres, sean un elemento integrante de la elaboracion, la
aplicacidn, la supervisién y la evaluacion de las politicas y los programas en todas
las esferas politicas, econdmicas y sociales, a fin de que las mujeres y los hombres
se beneficien por igual y se impida que se perpetue la desigualdad. El objetivo final
es lograr la igualdad [sustantiva] entre los géneros”.

Discriminacion contra la mujer

La Convencién para la Eliminacién de Todas las Formas de Discriminacién Contra la
Mujer (1979) ha definido este concepto en su articulo 1 como “toda distincion,
exclusién o restriccion basada en el sexo que tenga por objeto o resultado
menoscabar o anular el reconocimiento, goce o ejercicio por la mujer,
independientemente de su estado civil, sobre la base de laigualdad del hombre y la
mujer, de los derechos humanos y las libertades fundamentales en las esferas
politica, econdmica, social, cultural y civil o en cualquier otra esfera”.
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Discriminacion por orientacion sexual o por identidad de género

Los Principios de Yogyakarta (2006) sostienen en su Principio 2 que este tipo de
discriminacion “incluye toda distincidn, exclusidn, restriccién o preferencia basada en
la orientacion sexual o la identidad de género que tenga por objeto o por resultado la
anulacion o el menoscabo del reconocimiento, goce o ejercicio, en igualdad de
condiciones, de los derechos humanos y las libertades fundamentales. La
discriminacion por motivos de orientacién sexual o identidad de género puede verse
y por lo comun se ve agravada por la discriminacion basada en otras causales,
incluyendo el género, raza, edad, religion, discapacidad, estado de salud y posicién
econdmica”.

Practicas nocivas

Estas practicas fueron abordadas por la Recomendacién Conjunta del Comité
CEDAW vy del Comité por los Derechos del Nifio (Recomendacion General N° 31 del
Comité para la Eliminacion de la Discriminacién contra la Mujer y Observacion
General N°. 18 del Comité de los Derechos del Nifio sobre las Practicas Nocivas) y
fueron definidas como “practicas tradicionales, emergentes o reemergentes,
establecidas o mantenidas por unas normas sociales que perpetuan el dominio
masculino y la desigualdad de mujeres y nifos, por razén de sexo, género, edad y
otros factores interseccionales”

Estereotipos de género

Los estereotipos son aquellos parametros y modelos de conducta que condicionan
el plan de vida en virtud del sexo bioldgico y establecen lineamientos de normalidad
o anormalidad externos a la vivencia personal. Naciones Unidas los ha definido
como “una opinion o un prejuicio generalizado acerca de atributos o caracteristicas
que hombres y mujeres poseen o deberian poseer o de las funciones sociales que
ambos desempefian o deberian desempefiar.

Violencia por motivos de género.

Argentina ha definido la Violencia por motivos de género y contra las Mujeres en el
articulo 4 de la Ley 26.485, entendiendo que “Se entiende por violencia contra las
mujeres toda conducta, accion u omisién, que de manera directa o indirecta, tanto en
el ambito publico como en el privado, basada en una relaciéon desigual de poder,
afecte su vida, libertad, dignidad, integridad fisica, psicoldgica, sexual, econémica o
patrimonial, como asi también su seguridad personal. Quedan comprendidas las
perpetradas desde el Estado o por sus agentes. Se considera violencia indirecta, a
los efectos de la presente ley, toda conducta, accion omisién, disposicion, criterio o
practica discriminatoria que ponga a la mujer en desventaja con respecto al varon”.
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La violencia puede presentarse en diferentes formatos: Fisica, Psicoldgica, Sexual,
Econdmica y Patrimonial, Simbdlica. Actualmente el Ministerio de Mujeres, Géneros y
Diversidad de Argentina propone la ampliacién del concepto utilizando el término
“Violencia por motivos de género”

Violencia simbdlica y violencia mediatica

La Ley de Proteccion Integral de las Mujeres define como violencia simbdlica en su
articulo 5

“La que a través de patrones estereotipados, mensajes, valores,
iconos o signos transmita y reproduzca dominacidn, desigualdad
y discriminacidn en las relaciones sociales, naturalizando la
subordinacion de la mujer en la sociedad”.

A su vez, en el articulo 6 habla de las modalidades en que se manifiestan los
distintos tipos de violencia. Una de ellas es la violencia mediatica que abarca:
“aquella publicacion o difusion de mensajes e imagenes estereotipados a través de
cualquier medio masivo de comunicacién, que de manera directa o indirecta
promueva la explotacién de mujeres o sus imagenes, injurie, difame, discrimine,
deshonre, humille o atente contra la dignidad de las mujeres, como asi también la
utilizacidon de mujeres, adolescentes y nifilas en mensajes e imagenes pornograficas,
legitimando la desigualdad de trato o construya patrones socioculturales
reproductores de la desigualdad o generadores de violencia contra las mujeres.”

Interseccionalidad

Este concepto refiere a que existen distintas situaciones que constituyen el lugar de
poder de cada sujeto mas alla del género y que se interrelacionan con éste, tal como
es la raza, la clase social, la edad, el aspecto fisico, la discapacidad, entre otras.
Estos distintos determinantes producen condiciones de vulnerabilidad que se suman
a la cuestion de género. De esta manera, se puede pensar a una persona con
diferentes cruces de vulnerabilidad que generan mayores niveles de inequidad en el
acceso a sus derechos humanos esenciales.

Gordofobia

Segun INADI la discriminacién gordofobica es el acto de vulnerar un derecho humano
en base a pretextos estéticos que, ademas, al cruzarse con estereotipos de género,
raciales, xenofdbicos o clasistas recaen sobre grupos sistematicamente afectados por
otros modos de discriminacion. Como resultado, estos grupos ven restringido de
forma sistematica su acceso a derechos esenciales.
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Convencion para la Eliminacién de todas las Formas de Discriminacién contra la
Mujer. (CEDAW).

Convencion Interamericana para Prevenir, Sancionary Erradicar la Violencia
contra la Mujer. "Belém Do Para".
http://www.oas.org/juridico/spanish/tratados/a-61.html

Convencién Interamericana Contra Toda Forma de Discriminacion e Intolerancia
(A-69)
http://www.oas.org/es/sla/ddi/tratados_multilaterales_interamericanos_A-69_d
iscriminacion_intolerancia.asp

Principios de Yogyakarta.

Directrices de Naciones Unidas para la Protecciéon del Consumidor
https://unctad.org/topic/competition-and-consumer-protection/un-quidelines-o

n-consumer-protection

Naciones Unidas. Consejo Econémico y Social. Conclusiones, 1997

Comité CEDAW Recomendacion 31y Observacion General N° 18 del Comité por
los Derechos del Nifio. Recomendacion Conjunta,
https://www.acnur.org/fileadmin/Documentos/BDL/2014/9925.pdf?file=fileadm

in/Documentos/BDL/2014/9925

Naciones Unidas. Derechos Humanos.
https://www.ohchr.org/sp/issues/women/wrgs/pages/genderstereotypes.aspx

Manual de Protecciéon del Consumidor. UNCTAD
https://unctad.org/es/system/files/official-document/ditccplp2017d1_es.pdf

(Re) Nombrar. Guia para una comunicacién con Perspectiva de Género.
Ministerio de las Mujeres, Géneros y Diversidad. Argentina.
https://www.argentina.gob.ar/sites/default/files/quia_para_una_comunicacion
con_perspectiva_de_genero_-_mmayd_y_presidencia_de_la_nacion.pdf

Ley 23.522. “Actos Discriminatorios”

Ley 24.240 y modificatoria. “Defensa del Consumidor”
Ley 26.485. “Proteccidn Integral a las Mujeres”

|"

Ley 26.522. “Servicios de Comunicacién Audiovisua

Ley 26.743. “Derecho a la Identidad de Género”

19


http://www.oas.org/juridico/spanish/tratados/a-61.html
http://www.oas.org/es/sla/ddi/tratados_multilaterales_interamericanos_A-69_discriminacion_intolerancia.asp
http://www.oas.org/es/sla/ddi/tratados_multilaterales_interamericanos_A-69_discriminacion_intolerancia.asp
https://unctad.org/topic/competition-and-consumer-protection/un-guidelines-on-consumer-protection
https://unctad.org/topic/competition-and-consumer-protection/un-guidelines-on-consumer-protection
https://www.acnur.org/fileadmin/Documentos/BDL/2014/9925.pdf?file=fileadmin/Documentos/BDL/2014/9925
https://www.acnur.org/fileadmin/Documentos/BDL/2014/9925.pdf?file=fileadmin/Documentos/BDL/2014/9925
https://www.ohchr.org/sp/issues/women/wrgs/pages/genderstereotypes.aspx
https://unctad.org/es/system/files/official-document/ditccplp2017d1_es.pdf
https://www.argentina.gob.ar/sites/default/files/guia_para_una_comunicacion_con_perspectiva_de_genero_-_mmgyd_y_presidencia_de_la_nacion.pdf
https://www.argentina.gob.ar/sites/default/files/guia_para_una_comunicacion_con_perspectiva_de_genero_-_mmgyd_y_presidencia_de_la_nacion.pdf

Ministerio de
Desarrollo Productivo

Argentina




