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PRESENTACION

Con la publicacién de esta guia sobre diversidad sexual y enfoque e identidad
de género en las relaciones de consumo, la Superintendencia de Industria vy
Comercio reafirma su compromiso con la eliminacidon de todas las formas de
discriminacién y el cierre de brechas de género y desigualdad en la sociedad

colombiana.

La proteccion de las personas consumidoras es un asunto de derechos humanos
y por ello, las recomendaciones que se incorporan en esta guia constituyen un
llamado a respetar y garantizar la equidad, asi como a prevenir y eliminar
cualquier tipo de discriminacidn en el ambito del consumo.

Este documento reconoce la importancia de que las poblaciones discriminadas
por razoén de su género, identidad de género y orientacion sexual accedan a los
mecanismos establecidos en las normas de proteccion al consumidor para
lograr un trato digno en sus relaciones de consumo. En ese sentido, las y los
consumidores encontraran en este material herramientas que visibilizan
situaciones de consumo injustas, muchas de ellas normalizadas en nuestra
sociedad. Por su parte, las y los productores, proveedores, anunciantes y medios
de comunicacion encontraran recomendaciones que les permitiran verificar la
debida diligencia que emplean en la prevencion y eliminacion de la
discriminacién sexual y de género en el disefio, produccion, ensamblaje,

comercializacion, informacidn y publicidad de los productos.

Este material tiene una pretensidn esencialmente didactica, sin embargo,
también resultara util para la academia, agremiaciones, colectivos, centros de
estudio, universidades, organizaciones y entidades que promueven la proteccion

de los derechos de las personas consumidoras.
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Con la conviccion de que para lograr unas relaciones de consumo justas vy
equitativas se requiere incorporar una perspectiva del derecho del consumo
respetuosa y consciente de los derechos de las mujeres y de todas las
posibilidades que tienen las personas de asumir y expresar su sexualidad, sus
preferencias e identidades sexuales y de género, esperamos que la audiencia de
este texto encuentre en su lectura y consulta una herramienta de aprendizaje y

reflexion.

Maria del Socorro Pimienta Corbacho Natalia Alvis Rodriguez

Superintendente de Industria y Superintendente Delegada para la
Comercio Proteccion del Consumidor
%
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1. Introduccion

1.1. ;POR QUE LAS RELACIONES DE CONSUMO DEBEN SER
ESCENARIOS LIBRES DE DISCRIMINACION POR RAZONES DE
GENERO, IDENTIDAD DE GENERO Y ORIENTACION SEXUAL?

La eliminacion de la discriminacion por razones de género y diversidad en las

relaciones de consumo:

v' Genera y credibilidad en el empresariado y en sus productos
por parte de quienes consumen, lo que fomenta relaciones de consumo

transparentes y previene escenarios de conflictos.

v' Esuna obligacion de los sectores productores, proveedores, anunciantes,
medios de comunicacidon y asociaciones de consumidores, que se

fundamenta en varias disposiciones constitucionales y legales.

v' Es una legitima expectativa de las personas consumidoras que las
empresas propendan porque el diseno, ofrecimiento, publicidad,
comercializacion de los productos y la atencién de sus reclamaciones se
realice de manera equitativa y no discriminatoria.

v' Es parte esencial de una respetuosa de los llamados
globales para promover la inclusion econdomica de todas las personas,
incluidos en los Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas
(2015).

1.2. ;CUALES SON LOS OBJETIVOS DE ESTA GUIA?

Esta guia tiene como objetivos:
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v los derechos de las personas consumidoras desde una
perspectiva de no discriminacion. Para alcanzar este propdsito, la guia
proyecta los derechos reconocidos en el Estatuto del Consumidor a
escenarios en los que se pone en juego la igualdad de personas
vulnerables por razones de género, identidad de género y diversidad

sexual.

v' Prevenir escenarios de conflicto en las relaciones de consumo. La
implementacidon de las recomendaciones permitira minimizar los
eventuales conflictos que podrian surgir si los sectores productores,
proveedores, medios de comunicacion y anunciantes no incorporan una
debida diligencia en la prevencion y eliminacion de posibles practicas
discriminatorias.

4 relaciones de consumo transparentes y respetuosas de la
dignidad y de los derechos humanos de las personas consumidoras. La
guia les permitira a las y los empresarios identificar si sus practicas de
produccidon, comercializacién y mercadeo podrian obedecer a patrones de
discriminacién que limitan de manera injustificada e irrazonable el acceso
de las personas a los productos o que imponen barreras que les impiden

disfrutar adecuadamente de sus derechos.

1.3. ;QUE ENCONTRARA EN ESTA GUIA?

Descripcion del fundamento juridico que sustenta la obligacion de
incorporar una perspectiva de género y diversidad en las relaciones de

consumo.

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE | 7 |
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Recomendaciones para proteger, promover y garantizar los

E>)o
@o

derechos de las personas consumidoras

Las recomendaciones aterrizan los derechos de las personas
consumidoras en ejemplos de buenas practicas que permiten que
quienes consumen reciban un trato digno, alejado de patrones

discriminatorios.

+| 03

Glosario

Recopilacion de conceptos y expresiones relacionadas con género,
diversidad sexual e identidad de género. Esta recopilacion es util para
aclarar el sentido de algunas de las palabras o frases que se utilizan en

la guia.

Este repositorio de decisiones emitidas en Colombia y en otros paises es
util para evidenciar que la igualdad y no discriminacién en el derecho del
consumo configuran derechos justiciables y transversales a otros derechos
de las y los consumidores. Estos antecedentes muestran la necesidad de
que las empresas, las autoridades y las personas consumidoras se tomen

en serio las cuestiones de género y diversidad.
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2. ABC del marco juridico

Las recomendaciones que se presentan en esta guia tienen como fundamento
distintas fuentes normativas que explican por qué la incorporacion de una
perspectiva diferencial exige que las empresas lleven a cabo genuinos esfuerzos
para proteger a las personas consumidoras e interioricen la diversidad en sus

procesos de disefo, produccion, distribucién, mercadeo y atencién al cliente [,

El (Ley 1480 de 2011) tiene como principios rectores
el libre ejercicio de los derechos de las y los consumidores y el respeto a su
dignidad @ Asi mismo, el articulo 3° de esta Ley reconocié el derecho a la
igualdad de las personas consumidoras al indicar que estos deben “ser tratados

equitativamente y de manera no discriminatoria”.

Este reconocimiento legal de la equidad y no discriminacidn en las relaciones de
consumo es una aplicacidon del derecho a la igualdad consagrado en el articulo

13 de la Constitucidon Politica de 1991. El entendimiento de las relaciones de
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consumo desde el derecho a la igualdad permite reconocer que la debilidad
estructural de las personas consumidoras se agrava en circunstancias en las
cuales su género, identidad de género o preferencia sexual es determinante para
recibir un trato diferenciado, injustificado y perjudicial que vulnera su dignidad
Bl De ahi que, pueda considerarse que las personas que sufren esta
discriminacion son hipervulnerables pues se encuentran en una condicion de
mayor desventaja en el consumo de un bien o un servicio y, por lo tanto, merecen
unas consideraciones especiales que les permitan el goce efectivo de sus
derechos como consumidoras o consumidores, los cuales se encuentran

reconocidos en el articulo 78 de la Constitucién Politica .

La eliminacién de la discriminacion por razones de género y diversidad en las
relaciones de consumo tiene fundamento también en el articulo 43 de la
Constitucion, que prohibe la discriminacion contra la mujer, y en distintas
convenciones internacionales ratificadas por Colombia. Asi, la Convencion
sobre la Eliminacion de Todas las Formas de Discriminacidn contra la Mujer
(CEDAW, 1979) y su Protocolo Facultativo (1999) B! y la Convencidn
Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer
(1994) ® condenan la discriminacion contra la mujer “en todas sus formas” vy
ademas aclaran que la obligacion de no discriminacidn no solo esta en cabeza

del Estado sino también de las empresas.

La obligacion de no discriminacion a cargo de los sectores proveedores,
productores, anunciantes, asociaciones de consumidores y medios de
comunicacion surge, ademas, de la , la cual establece que
“las organizaciones de la sociedad civil, las asociaciones, las empresas, el
comercio organizado, los gremios econdmicos y demas personas juridicas y
naturales, tienen la responsabilidad de tomar parte activa en el logro de la
eliminacion de la violencia y la discriminacion contra las mujeres” vy, por ello,
deben “abstenerse de realizar todo acto o conducta que implique discriminacidn

contra las mujeres” ],

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE | 10 |
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En materia de orientacion sexual e identidad de género, la Corte Constitucional

® ha seguido los

o Principios Yogyakarta (2006), los cuales recopilan las obligaciones de
los Estados bajo la legislacidn internacional en materia de derechos humanos
ante las preocupaciones globales por practicas que “imponen a las personas
normas relativas a la orientacion sexual y la identidad de género a través de las
costumbres, las leyes y la violencia, y procuran controlar como las personas

viven sus relaciones personales y cémo se definen a si mismas” €.,

Ademas de tener sustento en multiples instrumentos normativos universales,
regionales y nacionales, alcanzar la igualdad de género y promover la inclusién
econdmica de todas las personas, independientemente de su sexo, situacidn
econdmica u otra condicion es un propdsito global incluido en los Objetivos de
Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas (2015) {19,

Por ultimo, es importante resaltar que las Directrices para la Proteccion del
Consumidor de las Naciones Unidas (2016) senalan que “las empresas deben
evitar practicas que perjudiqguen a los consumidores, en particular a los

consumidores en situacion vulnerable y de desventaja” (11,

Asi, cuando en el marco de una relacion de consumo se presenta algun tipo de
discriminacién, las personas pueden hacer uso de las herramientas de
proteccion establecidas en la Ley 1480 de 2011. Asi mismo, la Superintendencia
de Industria y Comercio podra, de conformidad con el Estatuto del Consumidor,
adoptar las medidas e imponer las sanciones por la inobservancia de los

derechos de las personas consumidoras.

of * ,
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3. Resumen ejecutivo de las
recomendaciones

La siguiente tabla resume algunas acciones que les permiten a los sectores
productores, proveedores, anunciantes, medios de comunicacion, asociaciones
de consumidores, alcaldias y consultorios juridicos alcanzar las

recomendaciones propuestas en este documento.

Es importante advertir que este material no contiene un listado exhaustivo de
los deberes constitucionales y legales que involucra el derecho de proteccion al
consumidor. Las orientaciones contenidas en este texto solo comprenden

algunos de los temas mas relevantes sobre el derecho a la no discriminacion de

e GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE |12 |
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las mujeres y de la poblacion LGTBIQ+ en sus relaciones de consumo en la

actualidad, por lo cual requeriran una revision periodica.

(©)

productos con el fin de que
independientemente de la persona

que los consuma, satisfagan la

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE

L7
Recomendaciones Acciones - Ejemplo
Evaluar si los productos que se disenan
producen o fabrican pueden ser utilizados
por todas las personas consumidoras, o si,
por el contrario, estan dirigidos a un grupo
determinado de personas consumidoras.
Integrar una perspectiva de género Si se advierte que los productos se
y diversidad al momento de disenar, encuentran dirigidos a un grupo
ensamblar, producir o fabricar un determinado de personas consumidoras,
L determinado producto y eliminar resulta fundamental:
estereotipos que puedan influir en d / ™
» Analizar si esa decision de empresa se
el proceso de produccién o disefio. !
encuentra precedida de sesgos,
estereotipos o prejuicios.

» Considerar las necesidades
especificas de las personas
consumidoras a quienes dirige sus
productos.

Integrar, cuando sea razonable, un Estudiar la posibilidad de que los
R enfoque de disefio universal de los productos tengan un disefio universal, que

implica que los productos se disefien de tal
manera que puedan ser usados por el

mayor numero de personas. Esto variara

|13
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necesidad o la funcionalidad para la
cual han sido producidos.

Considerar durante el disefio o
fabricacion de un producto si el
producto pone en un riesgo
particular la salud o vida de las
personas consumidoras por razon

de su género.

Industria y Comercio
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en funcion de los productos o servicios que
formen parte del portafolio de cada

empresa.

Para implementar esta recomendacion los

productores pueden considerar, por
ejemplo, que los productos cosméticos,
joyas, cremas, esmaltes, tintes de pelo,
maquillaje y en general los productos de
cuidado personal son usados por un

publico mas amplio que el femenino.

Seguir las recomendaciones de la cartilla
“Emprendamos Seguro” de la
Superintendencia de Industria y Comercio
(2023), la cual reconoce la importancia de
considerar las condiciones de
hipervulnerabilidad de las y los
consumidores para el analisis de

seguridad de los productos.

'
z

Recomendaciones
Abstenerse de incluir en la
informacién y publicidad mensajes
discriminatorios y sexistas o que
sustantivos,

asocien valores,

s ( GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE
E IDENTIDAD DE GENERO EN LAS RELACIONES DE CONSUMO

Acciones - Ejemplo

No incluya mensajes que asocien a las
personas con caracteristicas de la

personalidad como: dirigido sélo para

| 14 |



colores, actividades o roles a las
personas consumidoras basadas en

estereotipos de género.

Abstenerse de incluir en la
informacién y publicidad mensajes
que fomenten practicas riesgosas
para la salud o que asocien
caracteristicas bioldgicas y/o fisicas
de las personas con aspectos

negativos como dolor o verglenza.

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE
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mujeres delicadas, conflictivas, indefensas
o el producto esta dirigido sélo para
insensibles,

hombres agresivos,

imponentes.

No incluya mensajes que asocien el
producto con determinados roles, oficios o
profesiones que histéricamente han sido
asociadas a determinado género. Por
ejemplo: mensajes que identifiquen a las
mujeres como azafatas, esteticistas, amas
de casa, profesoras de prescolar o a los
hombres como ingenieros, arquitectos,

mecanicos.

Estudiar la
productos tengan un diseino universal, que

posibilidad de que los

implica que los productos se disefien de tal
manera que puedan ser usados por el
mayor numero de personas. Esto variara
en funcion de los productos o servicios que

formen parte del portafolio de cada

empresa.

Para implementar esta recomendacion los

productores pueden considerar, por
ejemplo, que los productos cosmeéticos,
joyas, cremas, esmaltes, tintes de pelo,
maquillaje y en general los productos de
cuidado personal son usados por un

publico mas amplio que el femenino.

|15



La publicidad dirigida a productos
para ninos, ninas y adolescentes no
debe

modelo asociado a prejuicios sobre

reforzar un determinado

feminidad o masculinidad o
estereotipos basados en roles de

género.

La publicidad no debe ser un medio
para la violencia simbdlica que
reproduce estereotipos o que

promueva o incite la violencia.

La publicidad e informacion deben
usar un lenguaje claro y no

excluyente.

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE
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Se recomienda no segmentar la
informacion que se suministra a las
personas consumidoras, por ejemplo, en el
sector de juguetes indicando que las
barbies son para las mujeres y los balones

de futbol para los hombres.

Abstenerse de usar palabras denigrantes,
que violenten a las personas, que hagan
apologia a conductas delictivas, o que
representen una relacion de subordinacion
0 sumision de las mujeres frente a los
hombres.

Se recomienda utilizar un lenguaje que no
haga referencia a un género en especifico,
salvo que sea estrictamente necesario. Asi,
se podria emplear el siguiente mensaje:
producto apto para personas mayores de

cinco anos.

Se recomienda que la publicidad presente
diferentes, roles tareas, actividades sin
importar cuales son las caracteristicas
bioldgicas o corporales de las personas

que las realizan.

| 16 |
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Recomendaciones

Las practicas contractuales deben
ser respetuosas de la identidad de
género de las personas
consumidoras.

Las condiciones de los contratos
deben estar redactadas en un

lenguaje claro y no discriminatorio.

Acciones - Ejemplo

Se recomienda que en el evento en el que
las personas consumidoras soliciten paz y
salvo, comprobantes de pago y demas
documentos, no le sea negado la
expedicion de estos por su identidad de

género.

Evitar que en los contratos de adhesion se
redacten clausulas abusivas que limiten
los derechos de las personas
consumidoras, que impliquen la renuncia o
supresion de sus derechos en razon al
género o que limiten la responsabilidad de
los proveedores, en razon del género,
orientacion sexual y/o identidad de género

de las personas contratantes.

Considerar en la redaccion de los
contratos las orientaciones de la “Guia de
lenguaje  claro para productores,
proveedores y operadores de
comunicaciones” de la Superintendencia
de Industria y Comercio (2023), la cual
reconoce la importancia del lenguaje claro
y simple para proteger y promover la
inclusion de personas consumidoras

hipervulnerables.

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE | 17 |
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Recomendaciones

Los productores y proveedores
deben contar con mecanismos de

atencion con enfoque diferencial.

Las asociaciones de consumidorasy
consumidores pueden acompanar
reclamaciones de quienes
consumen relacionadas con la
vulneracion al derecho a la igualdad

en sus relaciones de consumo.

Acciones - Ejemplo

Promover mecanismos de atencion al
cliente, en los cuales las personas
involucradas en la recepcidn, tramite vy
respuestas de las PQR brinden un trato
digno y no revictimizante, adoptando un
enfoque de género que evite perpetuar
estereotipos y fomentar la discriminacion.
Esta practica empresarial contribuye a
humanizar la atencidn y resolucién de

estas situaciones.

Las asociaciones de consumidoras vy
consumidores que acompanen a las
personas consumidoras en sus
reclamaciones deben tener presente que
las empresas tienen obligaciones de no
discriminacion y que los operadores
judiciales tienen la responsabilidad de
resolver las controversias con un enfoque

diferencial.
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Recomendaciones

Abstenerse de negar
injustificadamente el acceso a un
producto o de establecer un
tratamiento diferente injustificado a

las personas consumidoras.

Abstenerse de fijar precios
diferentes, injustificadamente, a un
producto o servicio de similar
calidad y caracteristicas con base en
razones de género, identidad de

género y diversidad sexual de las

personas.
Prevenir la discriminacion
algoritmica basada en sesgos

relacionados con género, identidad

de género y diversidad sexual.

Acciones - Ejemplo

Se recomienda atender la jurisprudencia
constitucional que ha encontrado
discriminatorio que se les solicite a parejas
del mismo sexo que se retiren de un centro
comercial o de un establecimiento de
comercio debido a sus muestras de afecto.
Identificar si se producen, fabrican o

distribuyen productos funcionalmente
idénticos, con similares atributos y costos
de produccion y eliminar sesgos
relacionados con el publico al que van
dirigidos como un factor determinante

para fijar el precio.

Capacitar a quienes se desempenan en
areas de tecnologia de la informacion
sobre la discriminacion por razones de

género.

L&

Recomendaciones

Se recomienda a las alcaldias,

asociaciones y ligas de

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE
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Acciones - Ejemplo

Se recomienda a la Alcaldias, a las

Asociaciones de consumidoras vy
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consumidoras y consumidores y consumidores y Usuarios y a los
consultorios  juridicos brindar Consultorios Juridicos, que se brinde
informacién sobre esta gufa vy informacion sobre esta guia y que el
difundir los derechos de las personal que interactda con las personas
personas consumidoras desde un consumidoras esté capacitado para

enfoque de género, identidad de informar sobre el enfoque de género y

género y diversidad sexual en diversidad en las relaciones de consumo.

relaciones de consumo.
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4. Derechos de las personas
consumidoras y
recomendaciones

4.1.RECIBIR PRODUCTOS DE CALIDAD, IDONEOS Y SEGUROS

Las y los consumidores tienen derecho a recibir productos de calidad e idoneos,

es decir, recibir bienes y servicios de acuerdo con las condiciones que establece
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la garantia legal, las que se ofrezcan y las habituales del mercado. Asimismo,
las personas consumidoras tienen derecho a la seguridad e indemnidad, es
decir, a que los productos que adquieran disfruten o utilicen, no les causen dano
en condiciones normales de uso y a la proteccidn contra las consecuencias
nocivas para su salud, vida o integridad 2.

Algunos productos pueden no tener la calidad, idoneidad y seguridad esperadas
cuando reproducen sesgos, estereotipos o prejuicios que hacen que las
personas consumidoras tengan experiencias de uso que incrementan sus

circunstancias de inferioridad.

En otros paises se han desarrollado investigaciones que evidencian que ciertos
productos se disefan y prueban Unicamente para y en personas consumidoras
de género masculino, y en algunas ocasiones, solo para personas consumidoras
de género masculino jovenes 13, Asi, por ejemplo "4, los maniquies de

(151 los trajes espaciales, el equipo militar 19, los

reanimacion cardiopulmonar
teléfonos inteligentes y los dispositivos de realidad virtual son algunos de los
productos que se disefian Unicamente para personas consumidoras de género

masculino.

Asi, un producto puede tener un defecto de calidad, idoneidad, buen
funcionamiento o seguridad si ignora las necesidades de la poblacidon a la que
va dirigido o si considera Unicamente ciertas caracteristicas de la personalidad
gue social o culturalmente se asignan a un determinado género o determinados
roles que histéricamente la sociedad les ha otorgado a las personas

consumidoras de género masculino y femenino.

' Los ejemplos que se resefan aqui se encuentran en la investigacion de Caroline Criado Perez, Invisible Women: Data Bias in a World Designed for
Men publicado en 2019. Caroline Criado Perez. Invisible Women: Data Bias in a World Designed for Men. Abrams Books, Nueva York, 2019, paginas 53
a220.
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L Integrar una perspectiva de género y diversidad al

=2 momento de disenar, ensamblar, producir o fabricar un
determinado producto y eliminar estereotipos que
puedan influir en el proceso de produccion o diseno.

Con esta recomendacion, se propone a los sectores productores y/o prestadores
de servicios preguntarse y evaluar qué tipo de productos disenan, producen o
fabrican, y si los mismos pueden ser utilizados por todas las personas
consumidoras, o si, por el contrario, estan dirigidos a un grupo determinado de

personas consumidoras.

En caso de que se haya detectado que los productos disenados o fabricados se
encuentran dirigidos a un grupo determinado de personas consumidoras,
resulta fundamental:

1. Analizar si esa decision de empresa se encuentra precedida por sesgos,
estereotipos o prejuicios.
2. Considerar las necesidades especificas de las personas consumidoras a

quienes dirige sus productos.

Algunas preguntas que pueden servir para identificar si existen estereotipos en

el diseno de los productos son:

» (El producto esta disefiado, producido o fabricado teniendo en cuenta
determinados estereotipos sobre caracteristicas de la personalidad? Por

ejemplo: el producto esta dirigido solo para mujeres delicadas,
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sensibles, conflictivas, indefensas o el producto esta dirigido sélo para
hombres agresivos, insensibles, imponentes.

» (El producto esta disefiado, producido o fabricado teniendo en cuenta
determinados roles, oficios o profesiones que histdricamente han sido
asociadas a determinado género? Por ejemplo: el producto esta dirigido
solo para mujeres azafatas, esteticistas, amas de casa, profesoras de
prescolar o el producto sdlo esta dirigido para hombres ingenieros,

arquitectos, mecanicos.

» (El producto esta disefiado, producido o fabricado teniendo en cuenta
determinados estereotipos estéticos o ciertos estandares hegemanicos
de belleza y fomenta practicas riesgosas de salud? Por ejemplo: el

producto esta dirigido solo para mujeres delgadas.

» ;Cuenta con un equipo diverso que pueda aportar informacién distinta
respecto de las necesidades, particularidades o caracteristicas diversas
que puedan buscar o tener las personas consumidoras? Un equipo
diverso puede permitir, por ejemplo, que, al momento de disenar,
producir o fabricar prendas de vestir, se considere la diversidad corporal,

y las particularidades de todas las personas consumidoras.

> ¢Involucra y escucha a las personas consumidoras, al momento de
disenar, producir o fabricar un determinado producto, con el fin de
evaluar sus necesidades, particularidades o sus caracteristicas diversas?
Por ejemplo, puede considerar disenar, producir o fabricar prendas de
vestir para personas, altas, bajas, delgadas, gordas o para mujeres

transgénero (prendas tuck friendly).
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:(h: Integrar, cuando sea razonable, un enfoque de disefo universal

=2 de los productos con el fin de que independientemente de la
persona que los consuma, satisfagan la necesidad o la
funcionalidad para la cual han sido producido.

J

’—
especializado” 17, Asi, el disefio universal SN e

permite que los productos atiendan el mayor 7 , WM ..I

numero de necesidades del mayor niimero de

Los productos con diseho universal son

creados para que puedan ser utilizados por

todas las personas, en la mayor medida

posible, sin necesidad de adaptacion ni disefio

personas.

Para implementar esta recomendacion los
productores pueden considerar, por ejemplo,

que:

> Los productos cosméticos, joyas, cremas,
esmaltes, maquillaje y en general los
productos de cuidado personal son
usados por un publico mas amplio que el
femenino.

.

» Los productos de higiene menstrual
pueden ser consumidos tanto por
mujeres, como por hombres transgénero
y personas no binarias.
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> Los juguetes, articulos deportivos, automdviles, elementos de cocina
pueden ser usados por todas las nifias y ninos, independiente de su

género.

:(h: Considerar durante el disefio o fabricacion de un

= producto si el producto pone en un riesgo particular la
salud o vida de las personas consumidoras por razon de
su género.

Es necesario eliminar cualquier practica en el diseno o fabricacion de un
producto que ponga en riesgo la salud o la vida de las personas que lo
consumen. Por ejemplo, en otros paises, se ha logrado recopilar evidencia que
concluye que las mujeres tienen mayores probabilidades de morir en accidentes
automovilisticos, debido a que los vehiculos no fueron probados o disefiados

para cuerpos promedio de mujeres 18],

Por ello, es recomendable que los sectores productores, en la etapa de pruebas
y ensayos de un determinado producto, incluyan y consideren a todas las
personas consumidoras a quienes se encuentre dirigido. Lo anterior, teniendo en
cuenta que el uso especifico para el cual se destinan ciertos productos puede

repercutir en la salud y la seguridad de las personas consumidoras.

De conformidad con el documento “emprendamos Seguro. Cartilla sobre
productos defectuosos dirigida a emprendedores” de la Superintendencia de
Industria y Comercio !, un producto que normalmente es seguro para algunas
personas puede no serlo para alguien hipervulnerable debido a que, por sus
caracteristicas econdmicas, sociales y fisicas, entre otras, no cuenta con la misma
facilidad de reconocer y afrontar una situacién de riesgo” 2%, Por ello, tal cartilla
recomienda no solo “considerar los factores de prevencion para que un producto
sea seguro, sino que, dependiendo del tipo de consumidor, [se adopten]

mayores acciones para que la comercializacion del producto sea segura en las
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diferentes facetas, teniendo en cuenta la regulacion y el ordenamiento que rige
el consumo a nivel nacional” 2%,

Asi, se sugiere a productores y/o proveedores analizar si en los ensayos y
pruebas de los productos, previos a su comercializacion, se consideran los
diversos tipos de personas consumidoras que accederan a los productos. Asi,
por ejemplo, puede evaluarse si al momento de probar la calidad de un
producto, Unicamente se usan maniquies de personas consumidoras de género
masculino, o si, por el contrario, se tiene en cuenta la anatomia de todas las

personas consumidoras.

4.2.LIBERTAD DE ELECCION BASADA EN INFORMACION Y
PUBLICIDAD LIBRES DE DISCRIMINACION

Las personas tienen derecho a elegir libremente los productos que consumen y ello
es posible si reciben una informacion “completa, veraz, transparente, oportuna,
verificable, comprensible, precisa e idonea” respecto de todos los productos que se
comercialicen en el mercado colombiano 2,

De otra parte, en lo que corresponde a la publicidad, se requiere que esta se haga
de una manera responsable, pues es indudable que los contenidos publicitarios
tienen una gran capacidad “para transformar nuestra cultura y sociedad 3" y por
ello, los anunciantes han evidenciado que la publicidad “tiene el potencial de

contribuir positivamente a la igualdad de género” 24,
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-z Abstenerse de incluir en la informacion y publicidad

= mensajes discriminatorios y sexistas o que asocien
valores, sustantivos, colores, actividades o roles a las
personas consumidoras basadas en estereotipos de
género.

Esta recomendacién pretende que la informacion y publicidad no refleje
practicas sexistas, es decir, “aquellas que naturalizan las desigualdades de
género, que crean estereotipos rigidos y limitantes, que subordinan a las
mujeres y a las personas LGTBIQ+" [2°. También la recomendacidn persigue que
los mensajes no reproduzcan estereotipos o roles de género, es decir:
“creencias sobre lo que ‘debe ser’ un hombre o una mujer, a quienes se le
atribuyen determinadas capacidades y papeles exclusivos que deben cumplir
dentro de la sociedad segun su sexo bioldgico” ¢, Las siguientes acciones

permiten alcanzar esta recomendacion:

» No asociar valores con determinadas personas. Por ejemplo: que se
asocie a la mujer con una imagen de deseo o como un “elemento de

reclamo sexual o a una figura sometida a la voluntad del hombre” 2],

> No asociar ciertos roles o actividades con determinadas personas 2. Por
ejemplo: a las mujeres como enfermeras o a los hombres como pilotos.

» Si el producto puede ser consumido por todas las personas, la
informacion no incluya rasgos o caracteristicas bioldgicas relacionadas
con determinado género. En caso de producir y comercializar productos
y/o servicios que, por su composicion, usos, propiedades y/o naturaleza,
sean dirigidos a satisfacer unas necesidades especificas, informar de tal

forma que las personas tengan conocimiento de sus beneficios y la
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diferenciacidon con otros productos y/o servicios similares. Por ejemplo,
un mensaje sobre un desodorante, podria decir: “Producto dirigido a
personas con sudoracion excesiva (...) compuesto de (...)". De esa forma,
no se asume que un desodorante para sudoracidn excesiva es para un
género determinado. O en el caso de productos higiénicos, se podria
indicar: “Toallas higiénicas para flujo leve a moderado, compuestas de
algoddn, no perfumada (...)".

> No asociar colores en la presentacidn, envase o empaque del producto
con determinados géneros. Por ejemplo: solo utilizar el color rosado para
ropa o juguetes que socialmente son considerados para ninas, o utilizar

el color azul para ropa o juguetes que socialmente son considerados para

ninos.
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:h: Abstenerse de incluir mensajes que fomenten practicas
riesgosas para la salud o que asocien caracteristicas
bioldgicas y/o fisicas de las personas consumidoras con
aspectos negativos como dolor o vergiienza.

La informacion y la publicidad no pueden ser un medio para reproducir mensajes
que afecten la dignidad humana ?°!. Se recomienda no transmitir estereotipos
de imagen corporal que asignen por este motivo atributos positivos o negativos
a las personas y que puedan generar estandares alcanzables solo mediante

practicas riesgosas para la salud B9,

En el derecho comparado, la “Guia de Buenas Practicas en las Relaciones de
Consumo con Perspectiva de Géneros y Diversidades” expedida en Argentina,
incluyo, dentro de las recomendaciones, las siguientes que son muy utiles para
el contexto colombiano: “abstenerse de reproducir mensajes o estereotipos de
belleza que fomenten practicas riesgosas para la salud”; “la informacion y/o
promocidon del producto o servicio no debe estimular o sugerir practicas que
puedan poner en riesgo la salud”; “la informacion y/o promocion del producto
debe evitar relacionar determinadas caracteristicas bioldgicas con dolor,
verguenza, malestar, miedo y/o sentimientos o sensaciones similares y
atribuirlas a un género determinado. (Por ejemplo, en los productos destinados
a la gestidn menstrual)” y “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 estrenimiento, dolores

musculares, o resaca por la ingesta de alcohol” BY.

Asi, se recomienda abstenerse de incluir mensajes que asocien dolor o
verglienza a las caracteristicas corporales de las personas. Por ejemplo,
mensajes que indiquen que los vellos, las arrugas, las estrias, los olores, las

manchas en la piel son desagradables.
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E} La publicidad de productos para ninos, ninas y
adolescentes no debe reforzar un determinado modelo
asociado a estereotipos basados en roles de género

Con esta recomendacion, se busca reducir el impacto que tienen los estereotipos
de roles socialmente aceptados segun el género 2, los cuales comienzan desde
muy tempranas edades 3. La literatura ha evidenciado que resulta habitual en
el entorno de la jugueteria encontrar publicidad en la cual, por ejemplo, los nifios
son la imagen del conductor de autos y las nifias se encuentran en las caratulas
de los juguetes de cocina, cuidado del bebé y son el objetivo claro de la moda y

los productos de cosmética como esmaltes y maquillaje desde temprana edad
(34]

Asi, se recomienda no segmentar la informacion que se suministra a las
personas consumidoras, por ejemplo, en el sector de juguetes indicando que las
barbies son para las mujeres y los balones de futbol para los hombres.

:(3: La publicidad no debe ser un medio para la violencia
simbdlica que reproduzca estereotipos o que promueva o
incite la violencia.

El Estado colombiano ha propendido por la proteccion a la mujer y la eliminacion
de la violencia de género es los escenarios publicos y privados. De ello dan
cuenta, los instrumentos internacionales ratificados y la expedicidn de

importantes leyes sobre la materia 9.

Uno de los tipos de violencia que enfrentan las personas discriminadas es la
violencia simbdlica, la cual es “el conjunto de mensajes, valores, simbolos,

iconos, signos, imposiciones familiares, educativas, ideoldgicas, sociales,
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econdmicas, politicas, culturales, estéticas y religiosas que generan, transmiten,
reproducen e institucionalizan, de manera directa o indirecta, desigualdad,
dominacion y discriminacidn estructural hacia las mujeres, por lo que es dificil
de percibir materialmente” B¢, Uno de los medios de violencia simbdlica es el
lenguaje, por ello, es indispensable que la publicidad no reproduzca mensaje
sexistas. “La comunicacion no sexista implica generar representaciones, ya sean
graficas, audiovisuales, orales o escritas, que no recurran a estereotipos
tradicionales de género ni subordinen o cosifiquen a las mujeres” B,

Culturalmente suelen utilizarse palabras que de manera coloquial cambian su
significado en la comunicacion entre el transmisor y receptor del mensaje. Sin
embargo, varios de estos mensajes violentan al receptor, normalizando la
violencia y las conductas delictivas. Uno de estos casos, se puede evidenciar en
la Resolucion 92696 del 23 de febrero del 2018 de la Direccion de
Investigaciones de Proteccidn de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de
la Superintendencia de Industria y Comercio, en la cual se analizd un anuncio
publicitario en el que un proveedor de servicios de telecomunicacion incluyo la
frase “la mato con 800 pesitos” para publicitar un servicio de chat de WhatsApp
ilimitado por un dia por 800 pesos. La publicidad incluia otros mensajes como:
“Llevado por el amor y armado con su fiel fierro, mantuvo a su novia durante 24
horas a punta de mensajes bonitos, memes romanticos y muchos Y ® ® que la
dejaron MATADA!!” (381,

La Superintendencia de Industria y Comercio Superintendencia encontré que
ese mensaje constituia una situacion de violencia en contra de la mujer v,
haciendo uso de las facultades administrativas otorgadas con el objeto de
salvaguardar los derechos de las y los consumidores y usuarios de servicios de
comunicaciones, exhortd a los operadores que proveen servicios de
comunicaciones en el mercado nacional y a los medios de comunicacion, a que
se abstuvieran de desplegar conductas en las cuales se emitan o divulguen
campanas publicitarias que vulneren derechos fundamentales, como la dignidad

humana, la igualdad y la no discriminacién en contra de la mujer, y que
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transmitan mensajes de apologia a conductas ilegales, a través de cualquier

medio de comunicacidn 39,

s
ALY

é;b La publicidad e informacion deben usar un lenguaje claro
y no excluyente.

Un mensaje esta escrito en lenguaje claro “si su

Jimg a Bl redaccién, su estructura y su disefio son tan
2 ~.

8

ada ipsum vel Ut id gravida purus. Aene; S’

transparentes que los lectores a quienes se dirige
tincidunt turpis | libero nisi. Curabitur rut .

. Rl
b turpic sapicn, | urpi eu tincdunt semper, + ¢ que encuentran y usar esa informacion
& #c, mollis blandit | risus sodales eros, sit amet te1 @
o tellus sem, eu quam erat id elit. Mauris frir .'
ugiat hendrerit. | porttitor massa, laoreet fau: ‘g8
nti. Praesent in | felis fringilla id. Maecenas fau s’
entesque et lacus | est quis interdum aliquet. Ae &
s fermentum sed laoreet, lacus vel inter
andit nibh. Nunc | volutpat, augue mauris henc
Ir, non sagittis mi. arcu, a aliquam lectus velit et
auris  laoreet, | Sed ultrices porttitor sem
, egestas massa. | congue
ibh quis congue
® §em auctor tortor,

 —————
8 :ros et arcu. TIME' TIME' Tl

ces tortor sed Suspendisse potenti. Praese §

) Ynt. Sed ut risus | tempus dolor. Pellentesque et
t ornare quam, quis diam dapibus fermentun
0. Nullam a nibh | at metus. Sed at blandit nibh. }
) gsemper. Morbi id quis rhoncus dolor, non sagitt
ttis gravida. Donec  ac  mauris la
sollicitudin elit at, egestas
Nullam posuere, nibh quis co

venenatis, dolor sem auctor t

in consequat erat eros et arcu.

pueden encontrar lo que necesitan, entender lo
[40]

Se recomienda atender las recomendaciones

sobre Lenguaje Claro, el cual busca “dismi[nuir]

la asimetria comunicativa, lo que permite

eliminar jerarquias de la informacion, roles de
conocimiento y confusion del mensaje entre

emisor y receptor” 411,

y Purus. Aenean id
abitur rutrum, Vestibulum ultrices torto:
t semper, tortor | interdum tincidunt. Sed ut g

it amet fempor | nibh. Maccenas ut omare « @ » Se recomienda utilizar lenguaje inclusivo sin

quris fringilla_ | sed accumsan odio, Nullam g

hacer referencia a un género en especifico,
salvo que sea estrictamente necesario. Asi,
podria emplear el siguiente mensaje: producto

apto para personas mayores de cinco anos.

» La publicidad debe presentar diferentes, roles tareas, actividades sin
importar cuales son las caracteristicas bioldgicas o corporales de las personas
que las realizan. Asi mismo, debe promover modelos de roles diversos

encargados del trabajo fuera y dentro del hogar y diversos modelos de familia.
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4.3.PROTECCION CONTRACTUAL

Todas las personas, sin importar su género, identidad de género o preferencia
sexual, tienen derecho a ser protegidas contractualmente mediante las
herramientas dispuestas para ello en el Estatuto del Consumidor. Asi, la Ley
1480 de 2011 incluyé como regla de interpretacion de las condiciones
generales de los contratos, la interpretacion a favor de las personas
consumidoras y buscd proteger su consentimiento mediante la prohibicion de
ventas que condicionen la adquisicion de un producto a la adquisicion de otro
(ventas atadas) y del establecimiento o renovacion de ofrecimientos de
productos sin la aceptacion de quien consume. Asi mismo, la ley establecid
requisitos minimos de eficacia de las condiciones negociales generales y de los
contratos de adhesion; establecid algunos requisitos para la validez de las
clausulas de permanencia minima en los contratos de tracto sucesivo y prohibid
la inclusion de clausulas abusivas y de clausulas que permitan al productor y/o
proveedor modificar unilateralmente los contratos o sustraerse de sus
obligaciones “2,

En el derecho comparado, es destacable la “Guia de Buenas Practicas en las
Relaciones de Consumo con Perspectiva de Géneros y Diversidades” expedida
en Argentina, la cual recomendé la elaboracion de formularios no excluyentes;
la utilizacidn de un lenguaje inclusivo y la prohibicion de incluir clausulas

abusivas que discriminen a las personas por su identidad de género 3!,

:[: Las practicas contractuales deben ser respetuosas de la
identidad de género de las personas consumidoras.
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En Colombia, la Corte Constitucional ha senalado que el nombre es uno de los
atributos de la personalidad con mayor incidencia en la identidad de los sujetos,
el cual comporta una manifestacion de la individualidad de la persona y
contribuye a la construccidn identitaria 4. En este sentido, el rol del nombre
frente al individuo se define como: “(...) (i) elemento de la personalidad juridica;
(i) manifestacion del libre desarrollo de la personalidad:; (iii) elemento distintivo
de caracter relacional; y (iv) elemento de construccion de la identidad individual
y de la autopercepcidn (...)" 1“5,

Igualmente, la jurisprudencia constitucional se ha referido a la importancia de
gue las autoridades y la sociedad en general respeten el nombre identitario. Asi,
la Corte Constitucional ha indicado: “(...) las personas que adelantan procesos
de reafirmacidn de su identidad de género toman diversas decisiones respecto
a su nombre. En el marco de los procesos identitarios algunas personas optan,
por ejemplo, por modificarlo formalmente, para que sus documentos e
identificacion legal se adapten mejor a su identidad; otras, conservan el nombre
legal y adoptan un nombre “identitario” o hay quienes mantienen el nombre
asignado al nacer. Al margen de las distintas opciones relacionadas con el
nombre, la Sala destaca que las decisiones sobre dicho atributo de la
personalidad comportan claras medidas encaminadas a fijar la individualidad y
son la expresion de la autodeterminacion de los sujetos, por ende deben ser
respetadas por las autoridades publicas y la sociedad en general {...)” 4°,

Asi, por ejemplo, las personas trans tienen derecho a ser nombradas segun su
nombre identitario, aun cuando no hayan realizado el tramite para modificarlo
formalmente en sus documentos de identidad, ya que el uso de este constituye

una expresién de la individualidad y de autoconcepcidn ¥/,

De otra parte, la Corte Interamericana de Derechos Humanos ha resaltado la
relevancia de la identidad de género para garantizar el pleno goce de los
derechos humanos y ha advertido que el cambio de nombre y el transito de

género no deben implicar la alteracion de la titularidad de los derechos vy las
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obligaciones juridicas que pudieran corresponder a la persona con anterioridad
a la inscripcién del cambio- “8. Por ello, los actos juridicos que realiza una
persona consumidora que ha modificado sus datos de identidad —de
conformidad a su identidad de género auto percibida—, siguen produciendo
efectos y le son exigibles o los puede exigir 9. Por ello, no pueden imponerse
barreras a las personas consumidoras que han modificado sus datos de
identidad o han realizado su transito de género, pues con ello se estaria

vulnerando la prohibicidn de no discriminacion.

Algunas practicas que podrian implementarse para no entorpecer la celebracion
0 ejecucion de los contratos de las personas son:

» En los formularios, eliminar los marcadores binarios que incluyen
Unicamente dos posibilidades para que las personas elijan
obligatoriamente entre ellas. Por ejemplo: “sexo: (F) (M)”".

» Emplear en los formularios una casilla en la que se pregunte sobre la
identidad de género de la persona consumidora, no obstante, no es
obligacidn de la persona consumidora, aportar dicho dato.

> Siempre que se atiendan las normas de proteccion de datos personales,
implementar mecanismos y protocolos distintos a los documentos de
identidad, que le permitan la o el contratante identificar a la persona, por
ejemplo, mediante la huella dactilar.

> La expedicion de paz y salvo, comprobantes de pago y demas documentos,
no les puede ser negada a las personas consumidoras por su cambio de su
nombre.

@ Las condiciones de los contratos deben estar redactadas en
un lenguaje claro y no discriminatorio.

Las siguientes acciones pueden ser utilizadas para alcanzar esta recomendacion:
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> Evitar que en los contratos de adhesion se redacten clausulas abusivas que
justifiquen la limitacion de los derechos de las personas consumidoras, que
impliquen la renuncia o supresidon de sus derechos en razon al género o
gue limiten la responsabilidad de los proveedores, en razén del género,
orientacion sexual y/o identidad de género de los contratantes.

» Eliminar clausulas que le impidan a la persona consumidora ejercer sus
derechos en el evento en el que sus documentos de identidad no coincidan
con su identidad de género o haya realizado su transito de género, y los
documentos suministrados de manera inicial no concuerden con los
documentos de identidad allegados posteriormente.

> Evitar clausulas en las que se evidencie un trato desigual injustificado y
discriminatorio frente a otros clientes, ejemplo, que una persona
transgénero no pueda ejercer sus derechos porque al inicio de la
celebracidn del contrato se identificd de manera heteronormativa .

» Considerar en la redaccion de los contratos las orientaciones de la “Guia
de lenguaje claro para productores, proveedores y operadores de
comunicaciones” de la Superintendencia de Industria y Comercio (2023), la
cual reconoce la importancia del lenguaje claro y simple para proteger y

promover la inclusion de personas consumidoras hipervulnerables.

4.4. ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMACIONES

La Constitucidon Politica garantiza el derecho de toda persona a acceder a la
administracion de justicia ®Y. El acceso a la justicia es crucial en la lucha por la
igualdad de género y en el desarrollo de una sociedad diversa e inclusiva.
Desafortunadamente, las mujeres y la poblacion LGBTIQ+ enfrentan diversas
barreras para acceder a la justicia, como los estereotipos y la discriminacion

social P2,
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En cuanto a las relaciones de consumo, la Ley 1480 de 2011 establece que las
y los consumidores tienen derecho a reclamar directamente ante el productor,
proveedor o prestador y a obtener reparacion integral, oportuna y adecuada de
todos los dafnos sufridos, asi como a tener acceso a las autoridades judiciales o

administrativas 3.

La discriminacion histdrica en contra de las mujeres y de la poblacion LGBTIQ+
hace que la vulnerabilidad en la que se encuentran por el solo hecho de ser
personas consumidoras se acentue o agrave. Esta interseccion entre la calidad
de consumidor o consumidora y condiciones de discriminacidn por razon del
género y la orientacidén sexual generan la necesidad de aplicar un enfoque
diferencial cuando se trata de la atencion de reclamaciones. Esta circunstancia
puede explicarse a partir del concepto de "hipervulnerabilidad”, al que ya ha
hecho referencia la Direccidn de Investigaciones de Proteccién al Consumidor
de la Superintendencia de Industria y Comercio ®4.

En Perd, el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion
de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) realizé la “Encuesta Nacional de
Proteccion al Consumidor desde una perspectiva de género”, que evidencié que
las mujeres perciben con mayor frecuencia un trato grosero o poco amable por
parte de los proveedores al momento de presentar una reclamacidon, en
comparacion con los hombres ®°. De otra parte, Sergio Barocelli ha explicado
que, en Argentina, las mujeres y las personas del colectivo LGBTIQ+ hacen parte
de este grupo de consumidores hipervulnerables, lo que implica, de cara al
derecho a la reclamacidn, la necesidad de establecer, flexibilidad en los

procedimientos de resolucidn de conflictos para estas personas consumidoras
[56]
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E Los productores y proveedores deben contar con
= mecanismos de atencion con enfoque diferencial.

Las siguientes actividades permitiran atender esta recomendacion:

» Promover mecanismos de atencion al cliente, en los cuales las personas
involucradas en la recepcidn, tramite y respuestas de las PQR brinden un
trato digno y no revictimizante, adoptando un enfoque de género que
evite perpetuar estereotipos y fomentar la discriminacion. Esta practica
empresarial contribuye a humanizar la atencidon y resolucidn de estas

situaciones.

> Realizar seguimiento y evaluacidn periddica de los mecanismos de
reclamacion e interaccidn con los clientes, con el objetivo de identificar
posibles brechas o situaciones de discriminacién y tomar medidas

correctivas.

> Emplear en la solucion de las reclamaciones un enfoque diferencial que
entienda las circunstancias de mayor vulnerabilidad de las mujeres y las
personas de la comunidad LGBTIQ+.

> Cualquier persona, independientemente de su identidad de género u
orientacion sexual tiene el derecho a presentar reclamaciones y obtener
una respuesta justa y equitativa. Las peticiones, quejas o reclamos deben
ser atendidas, tramitadas y respondidas oportunamente. Por esta razon,
“las empresas deben disponer de todos los recursos humanos y técnicos
que permitan dar respuestas prontas y efectivas a los problemas que les
sean planteados por sus consumidores. Esto implica tener formulada de

antemano una matriz de riesgos que prevea los planes, areas y personas
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involucradas para resolverlos de manera oportuna y minimizar el impacto

en el bienestar de los consumidores” 71,

@: Las asociaciones de consumidores pueden acompanar
E} reclamaciones de las personas consumidoras relacionadas
con la vulneracion al derecho a la igualdad en sus relaciones

‘e

de consumo.

El Estatuto del Consumidor establece que las y los consumidores tienen el
derecho de ser representados por organizaciones de consumidores o sus
voceros autorizados para resolver reclamaciones relacionadas con bienes y

servicios 8,

Segun el “Manual sobre Proteccion del Consumidor de la Conferencia de las
Naciones Unidas para el Comercio y el Desarrollo”, las asociaciones de
consumidores tienen diversas funciones, entre ellas, tomar medidas en relacion
con las reclamaciones de las personas consumidoras y participar en litigios de
interés publico en nombre de las y los consumidores P9,

Asi, cuando las asociaciones de consumidores acompafien a las personas
consumidoras en sus reclamaciones deben tener presente que pueden invocar
el respeto a las obligaciones de no discriminacion de los empresarios y
empresarias, asi como, la responsabilidad que tienen los operadores de resolver

las controversias con un enfoque de género 19,

4.5. DERECHO A RECIBIR UN TRATO EQUITATIVO Y NO
DISCRIMINATORIO

El Estatuto del Consumidor reconocid la importancia de consagrar de manera

explicita el derecho a la igualdad en virtud del cual, las personas consumidoras
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tienen derecho a ser tratadas equitativamente y de manera no discriminatoria.
El derecho a la igualdad atraviesa los demas derechos desarrollados en el
Estatuto de Consumidor y su vulneracion conlleva la violacidn a otros derechos

que no pueden ser alcanzados debido a un trato discriminatorio.

El respeto a la igualdad implica que los sectores productores y proveedores no
pueden generar exclusiones o preferencias basadas en el género, la identidad
de género o la orientacion sexual de las personas consumidoras. Algunos
ejemplos de discriminacion ©% en las relaciones de consumo se traducen en el
impedimento injustificado para ingresar a un establecimiento de comercio; la
negativa a contratar sin que exista una justificacion objetiva y razonable y el
establecimiento de un trato diferenciado injustificado en el precio de los

productos.

Abstenerse de negar injustificadamente el acceso a un

“ i
1
LY

producto o de establecer un tratamiento diferente
injustificado a las personas consumidoras.

Las y los proveedores solo podran negar el acceso a un bien o servicio por
condiciones objetivas, razonables y no sospechosas de discriminacion ©2. Asi
mismo, todo establecimiento de comercio o evento abierto al publico debe
dignificar el respeto e igualdad de todos los individuos, sin presentar un trato
diferenciado por razones de género, identidad de género u orientacion sexual,
gue impida el disfrute de un acceso o servicio o que genere un beneficio. Asi, un
prestador de servicios puede preguntarse si a pesar de que el servicios puede
ser contratado por cualquier persona limita su consumo a determinadas
personas consumidoras, dependiendo de sus rasgos o caracteristicas bioldgicas

relacionadas con determinado género o si condiciona su uso o acceso al uso de
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determinada ropa, por ejemplo, se impide el ingreso a un establecimiento de

comercio a mujeres que usen minifalda.

La Corte Constitucional, en la sentencia T-314 de 2011, analizé una accion de
tutela interpuesta por una mujer transgénero, quien considerd que los
organizadores de un evento de musica electrénica habian vulnerado sus
derechos a la igualdad, al libre desarrollo de la personalidad y la dignidad al
negarle la entrada a ese evento, presuntamente debido a su condicidon trans. La
sentencia explicd cuando resulta objetivo y razonable negar el acceso a un
servicio. Al respecto, senalo:

“Estima la Sala que el hecho de que las personas encargadas de la
seguridad de un evento, al momento del ingreso de las personas
exijan que tengan la cédula, que no porten armas o que no ingresen
afectados por la influencia de sustancias psicoactivas, se enmarca
por fuera de lo que podria considerarse como una categoria
sospechosa de discriminacion. Dichas exigencias se encuentran
ajustadas a las reglas expresadas en la jurisprudencia
constitucional y a las del Cddigo de Policia, que exigen estas
medidas para garantizar la seguridad y el bienestar de las

personas que asisten a establecimientos abiertos al publico.

Por tanto, la Sala no encuentra acreditado que la negativa de
ingreso a la accionante en los eventos llevados a cabo en las
residencias del Hotel Tequendama, uno el dia 25 de julio de 2009
y el otro el 04 de septiembre del mismo ano, se haya debido a un
criterio sospechoso para discriminarla por su identidad de género
transgenerista, sino presumiblemente como una medida
justificada dada la agresividad que al parecer espeto con el

personal que verificaba el ingreso en aquellas ocasiones.
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En conclusion, la Sala concluye que a pesar de que la Corte
reconoce que una persona de identidad transgenerista pertenece a
un grupo histéricamente discriminado, ante la ausencia de
oposicion a las declaraciones aqui allegadas y ante la
imposibilidad de recaudar los testimonios solicitados por la actora,
no existe evidencia que permita establecer que (..) no le fue
permitido el ingreso a los eventos por su identidad sexual y por
ende no puede predicarse que dicha actuacion se constituya en un

acto discriminatorio por parte de los accionados.

(...)" [63].

Algunos ejemplos sobre actos discriminatorios por razén de género y diversidad
que han sido analizados en decisiones judiciales y administrativa son:

» La solicitud a parejas del mismo sexo para que se retiren de un centro
comercial o de un establecimiento de comercio debido a sus muestras de
afecto 14,

> La entrega por parte de un restaurante de un menu diferente para
hombres y mujeres; cartas azules con precio a los hombres y cartas

amarillas sin precio a las mujeres ©°.,

Abstenerse de fijar precios diferentes, injustificadamente, a
un producto o servicio de similar calidad y caracteristicas
con base en razones de género, identidad de género y
diversidad sexual de las personas.

s
1
rARY

El sobreprecio que se aplica a productos similares destinados a todas las
personas, pero que resultan tener un mayor precio para las mujeres, aun cuando
la diferencia con otros productos de la misma empresa no pueda vincularse a un
mayor costo de produccion, a una funcionalidad distinta, a los materiales

utilizados en los productos, al uso previsto de los productos, o el diseno
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funcional u otro atributo, sino a estereotipos de género se denomina “impuesto
rosa” o pink tax ©°,

El concepto “impuesto rosa” o pink tax tiene su origen en California, Estados
Unidos, en la década de 1990 ©”! y busca explicar cémo la principal diferencia
de algunos productos radica en ser de color rosa, como el caso de las maquinas
de afeitar desechables 8.,

A modo de ejemplo, una investigacion que llevé a cabo el New York Department
of Consumer Affairs (DCA) © precisd que en la ciudad de Nueva York las
mujeres que compraban automoviles usados tenian el doble de probabilidades
de que les cotizaran un precio mas alto que los hombres. El estudio encontrd
qgue, en promedio, las mujeres pagaban un 25 por ciento mas por los mismos
cortes de pelo que se hacian a los hombres. Y de manera similar, en promedio,
las mujeres pagaron un 27 por ciento mas por el mismo servicio de lavar una
camisa basica de algoddn blanca. Asi mismo se incluyen como ejemplos de una
injustificada diferenciacion de precios los productos de cuidado personal; la ropa
para personas adultas; los productos para el cuidado de la salud en el hogar o

para personas mayores %,

» Se recomienda identificar si se producen, fabrican o distribuyen productos
funcionalmente idénticos, con similares atributos y costos de produccion y
eliminar sesgos relacionados con el publico al que van dirigidos como un

factor determinante para fijar el precio.

AR

E Prevenir y controlar la discriminacion algoritmica basada en
(== sesgos relacionados con género, identidad de género y
diversidad sexual.

Aunque en Colombia el marco regulatorio sobre la Inteligencia Artificial (IA) esta

en una fase de desarrollo, las empresas que usan aplicaciones automatizadas o
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semiautomatizadas que usan datos sensibles como el género, la identidad de
género y la orientacion sexual de las personas consumidoras deben emplear
una debida diligencia para que el uso no produzca resultados discriminatorios.
“La discriminacidn algoritmica resulta de la interaccion compleja entre el uso de
las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) y la IA y las dinamicas
sociales ya existentes de desigualdad, los estereotipos y las jerarquias sociales.
Abordar la discriminacion algoritmica significa abordar esta complejidad” 711,

La Comision Europea en el reporte “Algorithmic discrimination in Europe.
Challenges and opportunities for gender equality and non-discrimination law”
presenta ejemplos de discriminacion algoritmica el algoritmo Apple Card, que
otorga limites de crédito mas altos a los hombres que a las mujeres o el
algoritmo del servicio de correo Gmail que utiliza motivos protegidos como la
orientacion sexual o las creencias religiosas para exponer a las personas que
usan la plataforma a anuncios y recomendaciones especificas %, Este
documento ha identificado acciones que pueden emprender las empresas para

prevenir la discriminacién algoritmica por razones de género y diversidad 73!,

Algunos ejemplos de estas acciones son:

> Capacitar a las personas profesionales en tecnologia de la informacion
sobre la discriminacion por razones de género

> Incorporar la igualdad en el disefio algoritmico

4.6. EDUCACION

El empoderamiento de las y los consumidores a través de la educacion vy la
participacion es esencial para garantizar una sociedad en la que las relaciones
comerciales sean justas y equitativas. En ese sentido, el Estatuto del consumidor

reconocio el derecho de los consumidores “a recibir educacion sobre los
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derechos de los consumidores, formas de hacer efectivos sus derechos y demas
materias relacionadas” 4.

Para lograr ese propdsito, el Estatuto del Consumidor conformd el “sistema
informacion en tramites propios de las funciones asignadas a la
Superintendencia de Industria y Comercio” y sefald, en el articulo 64, que las
Alcaldias, las Intendencias Delegadas Departamentales y Regionales de las
Superintendencias de Servicios Publicos Domiciliarios y de Sociedades, las
Organizaciones de Consumidores y Usuarios, y los Consultorios Juridicos,
deberan como minimo:

“1. Brindar atencion e informacidn al publico sobre las funciones asignadas
a la Superintendencia de Industria y Comercio;

2. Entregar el material informativo que la Superintendencia de Industria y
Comercio prepare y los formatos necesarios para adelantar las gestiones
ante esa entidad”.

Asi, ateniendo el importante papel que cumplen las entidades e instituciones
gue conforman el sistema de informacion para lograr la educacidon de las
personas en el ejercicio de sus derechos como consumidores, se recomienda que
brinden informacidn sobre la importancia de integrar una perspectiva de género
y diversidad en las relaciones de consumo.

Se recomienda a las alcaldias, asociaciones y ligas de
E; consumidores y consultorios juridicos brindar informacion
Eb sobre esta guia y difundir los derechos de las personas
consumidoras desde un enfoque de género, identidad de
género y diversidad sexual en relaciones de consumo.
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Para lograr esta recomendacion es importante que el personal de las alcaldias,
asociaciones y ligas de consumidores y consultorios juridicos que interactia con
las personas consumidoras esté preparado para ofrecer informacion y
capacitaciones sobre el enfoque de género, identidad de género y diversidad
sexual en relaciones de consumo.

Asi mismo, es importante que el personal de las alcaldias, asociaciones y ligas
de consumidores y consultorios juridico consulte esta guia y promueva su
consulta para crear consciencia de la importancia de promover la igualdad de
género y el respeto a la diversidad otorgar en materia de consumo. Es
recomendable involucrar a organizaciones o colectivos que trabajen en defensa
de los derechos de las mujeres y la poblacion LGTBIQ+ para construir espacios
colectivos de aprendizaje.

Por ultimo, es recomendable que estas entidades y organizaciones identifiquen

hechos puntuales en donde puedan presentarse situaciones de discriminacion y

ejerzan sus facultades para reprochar este tipo de practicas.
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Apéndice I: Glosario

Palabras y expresiones sobre diversidad de género, identidad de género y
diversidad sexual en las relaciones de consumo 7%

“Rechazo, discriminacion, invisibilizacion, burlas y otras formas de
violencia basadas en prejuicios y estigmas hacia las personas bisexuales o que
parecen serlo. (...) Supone, ademas, que todas las personas deben limitar su
atraccidn afectiva y sexual a las mujeres o a los hombres exclusivamente, esto
es, a uno solo de los géneros, y si no lo hacen asf se les considera “en transicién”,

como inestables o indecisas” 9,

Binarismo de Geénero: “Concepcion, practicas y sistema de organizacidn social
gue parte de la idea de que solamente existen dos géneros en las sociedades,
femenino y masculino, asignados a las personas al nacer, como hombres
(biologicamente: machos de la especie humana) y como mujeres
(bioldgicamente: hembras de la especie humana), y sobre los cuales se ha
sustentado la discriminacién, exclusidon y violencia en contra de cualquier

identidad, expresidn y experiencia de género diversas” 7},

Bisexual: “Persona que se siente emocional, afectiva y sexualmente atraida por

personas del mismo sexo o de un sexo distinto” 8!,

“Se refiere a las caracteristicas fisicas o bioldgicas,
cromosomicas, gonadales, hormonales y anatomicas de una persona, que
incluyen caracteristicas innatas, tales como los érganos sexuales y genitales, y/o
estructuras cromosdmicas y hormonales, asi como caracteristicas secundarias,

tales como la masa muscular, la distribucién del pelo, los pechos o mamas” 79,
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“Persona que se identifica con el sexo y género asignados al nacer”
801 “El prefijo cis proviene del latin “de este lado” o “correspondiente a” vy es el

anténimo del prefijo trans, que significa “del otro lado” ®1,

Cisnormatividad: “Expectativa, creencia o estereotipo de que todas las personas
son cisgénero, o de que esta condicidn es la Unica normal o aceptable; esto es,
que aquellas personas que nacieron como machos de la especie humana —a
quienes se les asignd el género masculino al nacer— siempre se identificaran y
asumiran como hombres, y que aquellas que nacieron como hembras de la
especie humana —a quienes se les asigno el género femenino al nacer— lo
hardn como mujeres” ©2,

Dano psicolégico contra la mujer: “Consecuencia proveniente de la accidon u
omision destinada a degradar o controlar las acciones, comportamientos,
creencias y decisiones de otras personas, por medio de intimidacion,
manipulacion, amenaza, directa o indirecta, humillacion, aislamiento o cualquier
otra conducta que impligue un perjuicio en la salud psicoldgica, la

autodeterminacién o el desarrollo personal” 183,

“Riesgo o disminucion de la

integridad corporal de una persona” 84,

“La expresion "discriminacidn contra la mujer"
denotara toda distincidn, exclusion o restriccion basada en el sexo que tenga
por objeto o resultado menoscabar o anular el reconocimiento, goce o egjercicio
por la mujer, independientemente de su estado civil, sobre la base de la igualdad
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” 8%,

Diversidad: “Enfoque de la igualdad que persigue celebrar las diferencias entre

las personas” 18,
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Diversidad corporal: “La diversidad corporal se refiere a una amplia gama de
representaciones del cuerpo, por ejemplo, variaciones en la anatomia sexual que
se expanden mas alla del binario hombre/mujer. Intersex es un término
sombirilla que abarca esta diversidad corporal” ©7],

“Hace referencia a todas las posibilidades que
tienen las personas de asumir, expresar vy vivir su sexualidad, asi como de asumir
expresiones, preferencias u orientaciones e identidades sexuales. Parte del
reconocimiento de que todos los cuerpos, todas las sensaciones y todos los
deseos tienen derecho a existir y manifestarse, sin mas limites que el respeto a

los derechos de las otras personas” €8],

“Sustentada en los estereotipos o roles de género,
corresponde al hecho de que por ser hombres o mujeres las personas deben
cumplir con ciertos roles especificos dentro del ambito del trabajo, esto por el
modo en que cada género cuenta con ciertas caracteristicas consideradas

naturales para ejercer ciertos trabajos con mayor facilidad” ©,

Enfoque de género: “Constituye una herramienta de analisis que permite
entender como construcciones histdricas, las diferencias y las desigualdades en
los comportamientos y en las posiciones sociales de mujeres y hombres, en
abierta oposicion del enfoque tradicional naturalista que asignaba las

diferencias y desigualdades a razones de tipo bioldgico” F9.

Enfoque diferencial: “Dicho principio de enfoque diferencial, es producto del
reconocimiento ldgico que ciertos grupos de personas tienen necesidades de
proteccion distintas ante condiciones econdmicas de debilidad manifiesta (art.
13 C.P) y socio-culturales especificas. Estas necesidades, han sido reiteradas
por el Comité de Derechos Humanos y el Comité de Derechos Econdmicos,

Sociales y Culturales (...).
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El enfoque diferencial entonces como desarrollo del principio de igualdad, en
tanto trata diferencialmente a sujetos desiguales, busca proteger a las personas
que se encuentren en circunstancias de vulnerabilidad o de debilidad manifiesta,
de manera que se logre una verdadera igualdad real y efectiva, con los principios

de equidad, participacion social e inclusion” P4,

“Conjunto de creencias sobre lo que ‘debe ser’
un hombre o una mujer, a quienes se le atribuyen determinadas capacidades y
papeles exclusivos que deben cumplir dentro de la sociedad segun su sexo
biolégico” B2,

“Se refiere a la manifestacion externa de distintas
caracteristicas culturalmente consideradas como masculinas o femeninas, lo
cual puede incluir intervenciones corporales (incluyendo procedimientos
quirdrgicos o procesos de hormonizacion), modo de hablar, vestir, modales e
interaccion con otras personas. La expresion de género puede dar cuenta de la
identidad de género de cada persona, sea masculina o femenina, que integre

elementos de ambas o que no se ajuste a ninguna de las dos” 3,

Gay: “Se utiliza a menudo para describir a un hombre que se siente emocional,
afectiva y sexualmente atraido por otros hombres, aunque el término se puede

utilizar para describir tanto a hombres gays como a mujeres lesbianas” P4,

Género: “Se refiere a los atributos que social, histdrica, cultural, econdmica,
politica y geograficamente, entre otros, han sido asignados a los hombres y a
las mujeres. Se utiliza para referirse a las caracteristicas que, social vy
culturalmente, han sido identificadas como “masculinas” y “femeninas”, las
cuales abarcan desde las funciones que histdricamente se le han asignado a uno
u otro sexo (proveer vs. cuidar), las actitudes que por lo general se les imputan
(racionalidad, fortaleza, asertividad vs. emotividad, solidaridad, paciencia), hasta

las formas de vestir, caminar, hablar, pensar, sentir y relacionarse” %,
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“Expectativa, creencia o estereotipo de que todas las
personas son, o deben ser, heterosexuales, o de que esta condicidn es la Unica
natural, normal o aceptable; esto es, que solamente la atraccion erdtica afectiva
heterosexual y las personas heterosexuales, o que sean percibidas como tales,

viven una sexualidad valida éticamente, o legitima, social y culturalmente” 1,

“Direccion de las emociones, el afecto y la atraccion sexual

y erdtica hacia personas del sexo opuesto” P,

Homofobia: “Rechazo, discriminacion, invisibilizacion, burlas y otras formas de
violencia basadas en prejuicios, estereotipos y estigmas hacia la
homosexualidad o hacia las personas con orientacidn o preferencia homosexual,
o que son percibidas como tales” 8],

Homosexualidad: “Direccidon de las emociones, el afecto y la atraccion sexual y
erdtica hacia personas del mismo sexo. Algunas personas piensan que el
término homosexual es obsoleto, inapropiado y hasta ofensivo. Ellos-as
prefieren los términos “lesbiana” y “gay” para potenciar las posibilidades
politicas de tal nominacidn y superar la connotacion médica con que nacid el

término homosexual” P9,

“se refiere 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 modificacidon de la apariencia o la
funcidn corporal a través de medios médicos, quirdrgicos o de otra indole,
siempre que la misma sea libremente escogida) y otras expresiones de género,

incluyendo la vestimenta, el modo de hablar y los modales” (209,

“Son personas que bioldgicamente desarrollan caracteristicas
fisicas y genitales de los dos sexos. Aunque existen diferentes grados de

intersexualidad y hay extensa literatura cientifica sobre el tema, nos parece
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importante resaltar la autonomia de los seres humanos para definirse a si
mismos/as y reconocemos la posibilidad de definir la intersexualidad como un
género en si mismo, con sus propias caracteristicas y mas alla de la polaridad
hombre/mujer. La variante de la intersexualidad que mas se reconoce
socialmente es la representada por las personas hermafroditas, pero no es la

Unica” 101,

Lesbiana: “Es una mujer que es atraida emocional, afectiva y sexualmente de

manera perdurable por otras mujeres” 102,

Lesbofobia: “Es un temor, un odio o una aversidn irracional hacia las personas
lesbianas” 193],

“En espanol, la sigla LGBT se utiliza como un término colectivo para
referirse a las personas lesbianas, gays, bisexuales y transgeneristas. En el
ambito internacional, siglas similares son adicionadas con algunas letras para
referirse a personas intersexuales, queer, travestis y questioning (personas que
no estan seguras de su sexualidad o no han asumido una orientacidon sexual).
Gran parte del movimiento que trabaja por los derechos de estas personas se
llama a si mismo movimiento LGBT” 194,

“Odio, rechazo, aversién y desprecio hacia la mujer y, en general,
hacia todo lo relacionado con lo femenino que se manifiesta en actos violentos

y crueles contra ella por el hecho de ser mujer” 19,

No binario: “Una persona cuya expresion o identidad de género no responde a

la comprensidn binaria del género (femenino/masculino)” (2061,

Orientacion sexual: “se refiere a la capacidad de cada persona de sentir una
profunda atraccion emocional, afectiva y sexual por personas de un género
diferente al suyo, o de su mismo género, o de mas de un género, asi como a la

capacidad mantener relaciones intimas y sexuales con estas personas” 197,
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“Mujeres que se sienten emocional, afectiva y
sexualmente atraidas por hombres; u hombres que se sienten emocional,

afectiva y sexualmente atraidos por mujeres” 1%,

“Todas aquellas situaciones en las que la anatomia sexual
del individuo no se ajusta fisicamente a los estandares culturalmente definidos

para el cuerpo femenino o masculino” 199,

Persona transexual: “Las personas transexuales se sienten y se conciben a si
mismas como pertenecientes al género opuesto que social y culturalmente se
asigna a su sexo bioldgico y optan por una intervencion médica —hormonal,
quirdrgica o ambas— para adecuar su apariencia fisica—bioldgica a su realidad
psiquica, espiritual y social” (19,

Queer: “Las personas queer, o quienes no se identifican con el binarismo de
género, son aquellas que ademas de no identificarse y rechazar el género
socialmente asignado a su sexo de nacimiento, tampoco se identifican con el

otro género o con alguno en particular.

Dichas personas pueden manifestar, mas que identidades fijas, expresiones y
experiencias que: 1) se mueven entre un género y otro alternativamente; 2) se
producen por la articulacion de los dos géneros socialmente hegemdnicos; 3)
formulan nuevas alternativas de identidades, por lo que no habria, en sentido
estricto, una transicion que partiera de un sitio y buscara llegar al polo opuesto,

como en el caso de las personas transexuales.

Las personas queer usualmente no aceptan que se les denomine con las
palabras existentes que hacen alusion a hombres y mujeres, por ejemplo, en
casos como “todos” o “todas”, “nosotros” o “nosotras”, o profesiones u oficios
(doctoras o doctores), entre otras situaciones; sino que demandan —en el caso

del idioma espafol— que en dichas palabras, la ultima vocal (que hace
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‘“ ”

referencia al género) se sustituya por las letras “e” o “x”, por ejemplo, “todes” o

” e« ”

“todxs”, “nosotrxs”, “doctorxs”, etc.” (111,

“Referencia a los cuerpos sexuados de las personas; esto es, a las
caracteristicas bioldgicas (genéticas, hormonales, anatdomicas y fisioldgicas) a
partir de las cuales las personas son clasificadas como machos o hembras de la
especie humana al nacer, a quienes se nombra como hombres o mujeres,

respectivamente” 112,

“Es la primera interpretacion del cuerpo de una
persona, es decir, es el resultado de un analisis corporal, genital, hormonal o
genético de cada persona. Segun esta categoria, las caracteristicas de ser mujer
o ser hombre, y de lo femenino y masculino, son inmodificables y pueden

rastrearse en los genitales o en la genética de una persona” 13,

Trans: “Término paraguas utilizado para describir diferentes variantes de
transgresion/transicion/reafirmacion de la identidad y/o expresiones de género
(incluyendo personas transexuales, transgénero, travestis, drags, entre otras),
cuyo denominador comun es que el sexo asignado al nacer no concuerda con la

identidad y/o expresiones de género de la persona.

Las personas trans construyen su identidad de género independientemente de
intervenciones quirdrgicas o tratamientos médicos. Sin embargo, estas
intervenciones pueden ser necesarias para la construccion de la identidad de

género de las personas trans y de su bienestar.

Existe la tendencia, dentro del movimiento de personas trans en el ambito
internacional, a eliminar el nombramiento de las divisiones que tradicionalmente
se mencionaban a su interior, es decir, el uso de las TTT, por el caracter

patologizante y las consecuencias discriminadoras que conlleva.
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Hay mujeres y hombres trans, de manera semejante a como existen mujeres y
hombres cis, con las implicaciones correspondientes de acceso al disfrute de
derechos, igualdad de oportunidades y de trato por lo que hace a la construccion

de género, social y culturalmente condicionada” 4.

Transfobia: “Rechazo, discriminacion, invisibilizacion, burlas, no reconocimiento
de la identidad y/o expresion de género de la persona y otras formas de violencia
basadas en prejuicios, estereotipos y estigmas hacia las personas con

identidades, expresiones y experiencias trans, o que son percibidas como tales”
[115]

“Condicion humana por la cual la persona vive una
inconformidad entre su identidad de género y el género y/o el sexo que
socialmente le han sido asignados al nacer. Es distinta de la orientacion sexual
y puede haber hombres y mujeres trans heterosexuales, homosexuales (o

lesbianas si se trata de mujeres), bisexuales, asexuales o pansexuales” 116,

“Las personas travestis, en términos generales, son aquellas que
gustan de presentar de manera transitoria o duradera una apariencia opuesta a
la del género que socialmente se asigna a su sexo de nacimiento, mediante la
utilizacidon de prendas de vestir, actitudes y comportamientos” 17,
Violencia contra la mujer: “Por violencia contra la mujer se entiende cualquier
accion u omision, que le cause muerte, dafo o sufrimiento fisico, sexual,
psicoldgico, econdmico o patrimonial por su condicion de mujer, asi como las
amenazas de tales actos, la coaccidn o la privacion arbitraria de la libertad, bien

sea que se presente en el ambito publico o en el privado.

Para efectos de la presente ley, y de conformidad con lo estipulado en los Planes
de Accidn de las Conferencias de Viena, Cairo y Beijing, por violencia econdmica,
se entiende cualquier accidn u omision orientada al abuso econdmico, el control

abusivo de las finanzas, recompensas o castigos monetarios a las mujeres por

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE | 56 |
E IDENTIDAD DE GENERO EN LAS RELACIONES DE CONSUMO




A <
(. POTEVOA 16 LA Indestria y Comercio
VIDA BUFENRINTIENDENTS A

razén de su condicion social, econdmica o politica. Esta forma de violencia puede
consolidarse en las relaciones de pareja, familiares, en las laborales o en las

econdmicas” 118,

Violencia de género digital o en linea o ciber violencia de género contra la
mujer: “Todo acto de violencia por razén de género contra la mujer cometido,
con la asistencia, en parte o en su totalidad, del uso de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion, o agravado por este, como los teléfonos maviles
y los teléfonos inteligentes, internet, plataformas de medios sociales o correo
electrdnico, dirigida contra una mujer porque es mujer o que la afecta en forma
desproporcionada”. “Cualquier accion o conducta en contra de la mujer, basada
en su género, que le cause muerte, dano o sufrimiento fisico, sexual o
psicoldgico, econdmico o simbdlico, en cualquier ambito de su vida, la cual es
cometida, instigada o agravada, en parte o en su totalidad, con la asistencia de

las tecnologias de la informacién y comunicacién” 119,

“Esta asociada a la manifestacion de formas
masivas de difusion que se utilizan como mecanismo de reproduccién de
imagenes estereotipadas y degradantes de las mujeres, que terminan por
contribuir a la cultura de comercializacion de sus cuerpos y a la cosificacidon de
estos, lo que legitima la imagen de que son un territorio para el ejercicio de la
violencia. También son aquellas practicas comunicativas que banalizan y
justifican los hechos de violencia en contra de las mujeres y que acaban
reforzando los imaginarios sociales que fundamentan la discriminacion vy
subordinacién de las mujeres” 1291,

“Entiéndase por violencia sociocultural las
pautas de comportamiento, actitudes, valores, creencias o costumbres,
orientadas a producir y reproducir el rol de la servidumbre, subordinacidn vy
domesticidad de las mujeres en la sociedad, asi como las relaciones desiguales
de poder entre hombres y mujeres, tanto en el ambito publico como en el

privado” 124,
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Violencia por prejuicio: “Violencia que es ejercida contra las personas que se
perciben como trasgresoras de las normas tradicionales de género, del binomio

hombre/mujer, y cuyos cuerpos difieren de los cuerpos “femeninos” y
“masculinos” estandar” (122,

Violencia simbdlica: “Es el conjunto de mensajes, valores, simbolos, iconos,
signos, imposiciones familiares, educativas, ideoldgicas, sociales, econdmicas,
politicas, culturales, estéticas vy religiosas que generan, transmiten, reproducen
e institucionalizan, de manera directa o indirecta, desigualdad, dominacién vy

discriminacién estructural hacia las mujeres, por lo que es dificil de percibir
materialmente” 23],
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Apéndice Il: Decisiones

administrativas y judiciales en

Colombia y en el derecho

comparado

COMPENDIO DECISIONES JUDICIALES Y ADMINISTRATIVAS
RELACIONADAS CON ENFOQUE DE GENERO Y DIVERSIDAD EN

LAS RELACIONES DE CONSUMO

Identificacidon de la decision

Colombia

Superintendencia de Industria y Comercio.
Direccion de Investigaciones de Proteccion
de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones. Resolucion 92696 del 23
de febrero del 2018. Disponible en:
https://www.sic.gov.co/sites/default/files/fil
es/Noticias/2018092696RE0000000001.p
df

Corte Constitucional de Colombia — Sala
Primera de Revisidn. Sentencia T-321/23.
M.P: Natalia Angel Cabo. 22 de agosto de
2023. Disponible en:

https://www.corteconstitucional.gov.co/rela

toria/2023/T-321-23.htm

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE
E IDENTIDAD DE GENERO EN LAS RELACIONES DE CONSUMO

Temas que desarrolla

» Rol de los anunciantes y de
los medios de comunicacion
en relacidn con la igualdad de
género

» Publicidad como medio para
realizar apologia a conductas
ilegales como la violencia

contra la mujer.

> Aplicacion de la perspectiva
de género para evitar
escenario de victimizacion

institucional contra la mujer
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https://www.sic.gov.co/sites/default/files/files/Noticias/2018092696RE0000000001.pdf
https://www.sic.gov.co/sites/default/files/files/Noticias/2018092696RE0000000001.pdf
https://www.sic.gov.co/sites/default/files/files/Noticias/2018092696RE0000000001.pdf
https://www.corteconstitucional.gov.co/relatoria/2023/T-321-23.htm
https://www.corteconstitucional.gov.co/relatoria/2023/T-321-23.htm

Corte Constitucional de Colombia — Sala
Primera de Revisidn. Sentencia T-321/23.
M.P: Natalia Angel Cabo. 22 de agosto de
2023. Disponible en:
https://www.corteconstitucional.gov.co/rela
toria/2023/T-321-23.htm

Corte Constitucional de Colombia — Sala
Novena de Revision de Tutelas. Sentencia
T-236/23. M.P: José Fernando Reyes
Cuartas. 30 de junio de 2023. Disponible
en:
https://www.corteconstitucional.gov.co/rela
toria/2023/T-236-23.htm

Corte Constitucional de Colombia — Sala
Novena de Revisidon de Tutelas. Sentencia
T-087/23. M.P: José Fernando Reyes
Cuartas. 28 de marzo de 2023. Disponible
en:
https://www.corteconstitucional.gov.co/rela
toria/2023/T-087-23.htm

Corte Constitucional de Colombia — Sala
Plena. Sentencia SU-067/23. M.P: Paola
Andrea Meneses Mosquera. 16 de marzo de
2023. Disponible en:
https://www.corteconstitucional.gov.co/rela
toria/2023/SU067-23.htm

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE
E IDENTIDAD DE GENERO EN LAS RELACIONES DE CONSUMO

Industria y Comercio
BUFENRINTENDENTSIA

» Afirmacion de identidad de
género a persona privada de
la libertad

> Perspectiva de género

> Libertad de expresion y de
género

» Disforia de género

» Goce efectivo del derecho a la
identidad de género en el
ambito laboral

» Deber judicial de adoptar una
perspectiva de género en el
analisis de actos de
discriminacion contra una
mujer trans

» Prohibicidn de discriminacidn
debido a la identidad de
género

> Violencia digital o en linea
contra mujeres periodistas
por razones de género

» Derecho de las mujeres a una
vida libre de violencia

» Prohibicidn de discriminacién

por razones de género

» Despido discriminatorio por
razones de género y
orientacion sexual diversa

» Derecho fundamental a la

identidad de género
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Corte Constitucional de Colombia — Sala
Séptima de Revisidn de Tutelas. Sentencia
T-310/22. M.P: Cristina Pardo Schlesinger.
5 de septiembre de 2022. Disponible en:
https://www.corteconstitucional.gov.co/Rel
atoria/2022/T-310-22.htm

Corte Constitucional de Colombia — Sala
Sexta de Revision. Sentencia T-033/22.
M.P: Gloria Stella Ortiz Delgado. 4 de
febrero de 2022. Disponible en:
https://www.corteconstitucional.gov.co/Rel
atoria/2022/T-033-22.htm

Corte Constitucional de Colombia — Sala
Tercera de Revision. Sentencia T-231/21.
M.P: Alejandro Linares Cantillo. 19 de julio
de 2021. Disponible en:

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE
E IDENTIDAD DE GENERO EN LAS RELACIONES DE CONSUMO

Indestria y Comercio
BUFENRINTIENDENSIA

» Acto discriminatorios y
violatorios de la identidad de
género

» Personas trans como sujetos
de especial proteccion
constitucional

» Vulneracién del derecho a la
igualdad

> No discriminacion de mujeres
transgénero y cisgénero que
ejercen la prostitucidon

» Trabajadores sexuales como
grupo marginado y
discriminado

» Personas transgénero como
sujetos de especial proteccion
constitucional

» Proteccidn del derecho a la
identidad de género de
personas con género no
binario

> Madificacion del componente
sexo y nombre en los
documentos de identificacion
de la persona

> Personalidad juridica e
identidad de género diversa

> Derecho al diagndstico en los
procesos de reasignacion
sexual y de afirmacion de
género de las personas

transgénero
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https://www.corteconstitucional.gov.co/rela
toria/2021/T-231-21.htm

Corte Constitucional de Colombia — Sala
Octava de Revision de Tutelas. Sentencia T-
212/21. M.P: José Fernando Reyes Cuartas.
2 de julio de 2021. Disponible en:
https://www.corteconstitucional.gov.co/rela
toria/2021/T-212-21.htm

Corte Constitucional de Colombia — Sala
Primera de Revisidn. Sentencia T-068/21.
M.P: Diana Fajardo Rivera. 19 de marzo de
2021. Disponible en:
https://www.corteconstitucional.gov.co/rela
toria/2021/T-068-21.htm

Corte Constitucional de Colombia — Sala
Octava de Revision de Tutelas. Sentencia T-
443/20. M.P: José Fernando Reyes Cuartas.
14 de octubre de 2020. Disponible en:
https://www.corteconstitucional.gov.co/rela
toria/2020/T-443-20.htm

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE
E IDENTIDAD DE GENERO EN LAS RELACIONES DE CONSUMO

Indestrisa y Comercio
BUFENRINTIENDENSIA

» Derechos a la salud, a la vida

digna y a la identidad de
género

Derecho al buen nombre,
honra y no discriminacion de
mujeres futbolistas

Principio de igualdad y
prohibicidon de discriminacion
por razon de sexo
Discriminacion estructural en
el futbol femenino
Estereotipos de género
Derecho a la no
discriminacion por razon de
orientacion sexual diversa
Manifestaciones de afecto en
centro comercial

Poblaciéon LGBTI como grupo
histéricamente discriminado
Derecho a la libertad
individual, libre desarrollo de
la personalidad y a la
dignidad

Derecho a la educacién de
personas de comunidad
LGBTI

Derechos de personas
transgénero a la identidad de
género vy al libre desarrollo de
la personalidad

ldentidad de género como

manifestacion de la
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Corte Constitucional de Colombia — Sala
Sexta de Revision de Tutelas. Sentencia T-
447/19. M.P: Gloria Stella Ortiz Delgado. 27
de septiembre de 2019. Disponible en:
https://www.corteconstitucional.gov.co/rela
toria/2019/t-447-19.htm

Corte Constitucional de Colombia — Sala
Novena de Revision de Tutelas. Sentencia
T-366/19. M.P: Alberto Rojas Rios. 13 de
agosto de 2019. Disponible en:
https://www.corteconstitucional.gov.co/rela
toria/2019/T-366-19.htm

Corte Constitucional de Colombia — Sala
Octava de Revision de Tutelas. Sentencia T-
143/18. M.P: José Fernando Reyes Cuartas.
23 de abril de 2018. Disponible en:
https://www.corteconstitucional.gov.co/rela
toria/2018/T-143-18.htm

Corte Constitucional de Colombia — Sala
Quinta de Revision. Sentencia T-918/12.
M.P: Jorge lvan Palacio Palacio. 8 de

noviembre de 2012. Disponible en:

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE
E IDENTIDAD DE GENERO EN LAS RELACIONES DE CONSUMO

Indestria y Comercio
BUFENRINTIENDENSIA

autodeterminacion del
individuo

> Madificacion del registro civil
por cambio de sexo en menor
de edad

» Proteccidn del derecho a la
identidad de género de los
menores de edad (persona
transgénero)

> ldentidad de género como
manifestacion de la
autodeterminacion del
individuo

» Prohibicidn de discriminacién
por razon de género en el
deporte

> Estereotipos de género en la
formacion de nifias y nifios

» Derecho a laigualdad y no
discriminacion por razon de
sexo

> Trabajador transgénero
solicita autorizacion para
utilizar uniforme femenino en
atencion a su identidad sexual

> Orientacion sexual y
proteccidn a la identidad de
genero

» Derecho a la salud de las
personas trans (cirugia de
reasignacion de sexo)

» Derecho a la identidad sexual
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https://www.corteconstitucional.gov.co/rela
toria/2012/t-918-12.htm

Peru

Tribunal de Defensa de la Competencia y
de la Propiedad Intelectual — Sala de
Defensa de la Competencia. Resolucion
0665-2006/TDC-INDECOPI. Expediente
1183-2005/CPC. 17 de mayo de 2006.
Disponible en:

https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorRe

soluciones/getDoc?doclD=workspace://Spac
esStore/c07elcfd-1212-495f-9f24-
47dcadf61a48

Tribunal de Defensa de la Competencia y

de la Propiedad Intelectual — Sala de
Defensa de la Competencia No 2.
Resolucion 2135-2012/SC2-INDECORPI.
Expediente 272-2011/CPC. 11 de julio de
2012. Disponible en:
https://cdn01.pucp.education/idehpucp/wp-
content/uploads/2017/08/04213221/sandr

a-celiz-vs-rimac.pdf

Tribunal de Defensa de la Competencia y
de la Propiedad Intelectual — Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor.
Resolucién 1507-2013/SPC-INDECOPI.
Expediente 0110-2012/CPC-INDECOPI-
TAC. 12 de junio de 2013. Disponible en:

https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorRe

soluciones/getDoc?doclD=workspace://Spac

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE
E IDENTIDAD DE GENERO EN LAS RELACIONES DE CONSUMO

Industria y Comercio
BUFPENRINTENDENSIA

> Transicion de género y

cambio de sexo en el registro

civil

Discriminacion por orientacion
sexual (pareja homosexual)
Represion de muestras de
afecto en publico al interior
de un establecimiento de

comercio)

Discriminacion en el consumo
seguro de asistencia médica
(personas con Sindrome de
Down)

Prohibicion de trato
diferenciado ilicito

Dignidad de las personas

Discriminacion por orientacion
sexual

Prohibicion de ingreso a un
hotel a dos personas del
Mismo sexo

Responsabilidad vicaria:
resarcir los dafos causados

por dependientes o
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esStore/abbca74d-7efl-4ed7-b78f-
fOdOf5a36ba4

Tribunal de Defensa de la Competencia y
de la Propiedad Intelectual — Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor.
Resolucion 1197-2014/SPC-INDECOPI.
Expediente 847-2012/CPCy 1073-
2012/CPC. 10 de abril de 2014. Disponible
en:
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorRe

soluciones/getDoc?doclD=workspace://Spac

esStore/8aee8741-b8fd-4150-b7e0-
b03b57b6123a5

Tribunal de Defensa de la Competencia y
de la Propiedad Intelectual — Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor.
Resolucién 32552015/SPCINDECORPI.
Expediente 3252014/ILNCPC. 19 de
octubre de 2015. Disponible

Tribunal de Defensa de la Competencia y
de la Propiedad Intelectual — Sala

Especializada en Proteccion al Consumidor.

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE

Indestria y Comercio
BUFENRINTIENDENSIA

subordinados en el desarrollo
de las funciones

encomendadas

Discriminacidon en consumo
por condicidn de transgénero
Politica de seleccién de
clientela en el acceso
(incremento del precio para el
ingreso)

Carga probatoria en
denuncias de actos

discriminatorios

Discriminacion por orientacion
sexual

Prohibicion de trato
diferenciado ilicito

Represion por parte del
personal de seguridad de un
centro comercial ante
manifestaciones de afecto de
una pareja del mismo sexo
Responsabilidad vicaria:
resarcir los dafos causados
por dependientes o
subordinados en el desarrollo
de las funciones

encomendadas

Restriccion en el ingreso a un

establecimiento comercial
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Resolucién 32552015/SPCINDECORPI.
Expediente 01812014/CPCINDECOPIPIU.
11 de abril de 2016. Disponible en:

https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorRe

soluciones/getDoc?doclD=workspace://Spac

esStore/039¢c3a02-d020-4c31-94de-
c892af8702fb

Tribunal de Defensa de la Competencia y
de la Propiedad Intelectual — Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor.
Resolucion 3167-2017/SPC-INDECOPI.
Expediente 235-2016/CPC-INDECOPI-PIU.
6 de noviembre de 2017. Disponible en:

https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorRe

soluciones/getDoc?doclD=workspace://Spac
esStore/9d92f378-a157-49da-804d-
485e31921aca

Tribunal de Defensa de la Competencia y

de la Propiedad Intelectual — Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor.
Resolucién 0628-2018/SPC-INDECOPI.
Expediente 03-2017/ILN-CPC-SIA. 26 de
marzo de 2018. Disponible en:

https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorRe

soluciones/getDoc?doclD=workspace://Spac
esStore/4e03e063-81c2-4cc6-a47f-
87d450a8af2b

Tribunal de Defensa de la Competencia y

de la Propiedad Intelectual — Sala

Especializada en Proteccion al Consumidor.

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE
E IDENTIDAD DE GENERO EN LAS RELACIONES DE CONSUMO

Industria y Comercio
BUFENRINTIENDENSIA

(acceso diferenciado para
hombres y mujeres)

» Discriminacidon basada en

razones de sexo

Derecho a no ser discriminado
y la prohibicion al trato
diferenciado ilicito

Deber de entregar el libro de

reclamaciones

Trato discriminatorio por
orientacion sexual

Represion por parte del
personal de seguridad ante
manifestaciones de afecto de
una pareja del mismo sexo en

establecimiento comercial

Discriminacién por orientacion
sexual

Prohibicion de ingreso a un
local comercial (restaurante)
por su condicion de
transgénero

Definicion persona
transgénero

Deber de entregar el libro de

reclamaciones

» Restriccion en el acceso a un

local comercial (discoteca) a

| 66 |


https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/getDoc?docID=workspace://SpacesStore/039c3a02-d020-4c31-94de-c892af8702fb
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/getDoc?docID=workspace://SpacesStore/039c3a02-d020-4c31-94de-c892af8702fb
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/getDoc?docID=workspace://SpacesStore/039c3a02-d020-4c31-94de-c892af8702fb
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/getDoc?docID=workspace://SpacesStore/039c3a02-d020-4c31-94de-c892af8702fb
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/getDoc?docID=workspace://SpacesStore/9d92f378-a157-49da-804d-485e31921aca
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/getDoc?docID=workspace://SpacesStore/9d92f378-a157-49da-804d-485e31921aca
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/getDoc?docID=workspace://SpacesStore/9d92f378-a157-49da-804d-485e31921aca
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/getDoc?docID=workspace://SpacesStore/9d92f378-a157-49da-804d-485e31921aca
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/getDoc?docID=workspace://SpacesStore/4e03e063-81c2-4cc6-a47f-87d450a8af2b
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/getDoc?docID=workspace://SpacesStore/4e03e063-81c2-4cc6-a47f-87d450a8af2b
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/getDoc?docID=workspace://SpacesStore/4e03e063-81c2-4cc6-a47f-87d450a8af2b
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/getDoc?docID=workspace://SpacesStore/4e03e063-81c2-4cc6-a47f-87d450a8af2b

Resolucion 1539-2018/SPC-INDECOPI.
Expediente 07-2017/CPC-INDECOPI-MDD.
22 de junio de 2018. Disponible en:

https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorRe

soluciones/getDoc?doclD=workspace://Spac

esStore/261d38be-2f77-450b-a079-
43847d2982bc

Tribunal de Defensa de la Competencia y

de la Propiedad Intelectual — Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor.
Resolucion 2129-2018/SPC-INDECOPI.
Expediente 227-2017/CPC-INDECOPI-PIU.
20 de agosto de 2018. Disponible en:

https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorRe

soluciones/getDoc?doclD=workspace://Spac
esStore/b63616fd-5a00-4f8a-al124-
d2809ceaf971

Tribunal de Defensa de la Competencia y

de la Propiedad Intelectual — Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor.
Resolucién 2128-2018/SPC-INDECOPI.
Expediente 372-2017/CC2. 20 de agosto
de 2018. Disponible en:

https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorRe

soluciones/getDoc?doclD=workspace://Spac
esStore/404c7a39-4966-462e-b3cd-
921ccac4af23

Tribunal de Defensa de la Competencia y

de la Propiedad Intelectual — Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor.
Resolucion 2145-2018/SPC-INDECORPI.
Expediente 1143-2016/CC1. 22 de agosto

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE
E IDENTIDAD DE GENERO EN LAS RELACIONES DE CONSUMO

Industria y Comercio
BUFENRINTIENDENSIA

una persona por su condicidn
de travesti

> ldentidad de género de la
persona

» Definiciones empleadas por la
CIDH respecto de la nocion
de identidad de género

» Restriccion en el servicio de
hospedaje por orientacidn
sexual

» Trato discriminatorio

» Prohibicidn en el acceso a un
establecimiento de comercio
(salas de juego)

» Trato diferenciado
injustificado

» Responsabilidad
administrativa en la actuacion
del proveedor

» Deber de entregar el libro de

reclamaciones

» Rechazo de la solicitud de
afiliacion al seguro de
desgravamen debido a una

discapacidad fisica
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de 2018. Disponible en:

https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorRe

soluciones/getDoc?doclD=workspace://Spac

esStore/33079e4a-8bd0-45ff-aa89-
3f0c3f188945

Tribunal de Defensa de la Competencia y
de la Propiedad Intelectual — Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor.
Resolucion 0534-2019/SPC-INDECORPI.
Expediente 0057-2018/CPC-INDECOPI-
PIU. 27 de febrero de 2019. Disponible en:

https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorRe

soluciones/getDoc?doclD=workspace://Spac
esStore/c4d6dd18-bal8-45fb-80f6-
6bblaad0a209

Tribunal de Defensa de la Competencia y

de la Propiedad Intelectual — Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor.
Resolucién 2025-2019/SPC-INDECORPI.
Expediente 0056-2018/CC3-SIA. 24 de
julio de 2019. Disponible en:

https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorRe

soluciones/getDoc?doclD=workspace://Spac
esStore/9b99aa7/b-f97e-4e7e-aad4-
3232ebfbb4ab

Tribunal de Defensa de la Competencia y
de la Propiedad Intelectual — Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor.
Resolucion 2758-2019/SPC-INDECORPI.
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» Derecho de las y los
consumidores a no ser
discriminados

» Existencia de causas objetivas
y justificadas que motiven el
trato diferenciado al

consumidor

> Restriccidon en el ingreso a un
establecimiento comercial
(discoteca) debido a la
condicion de transgénero de
la persona

> Discriminacion por orientacidon

sexual

> Discriminacion por edad en
servicios financieros

> Afectacion del derecho a la
igualdad a través de un trato
discriminatorio

> Discriminacion por
diferenciacion entre el
contenido de las cartas de un
establecimiento entre

hombres y mujeres (el de
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Expediente 0955-2018/CC2. 4 de octubre
de 20109.

Tribunal de Defensa de la Competencia y
de la Propiedad Intelectual — Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor.
Resolucién 2880-2019/SPC-INDECOPI.
Expediente 722-2018/CC2. 16 de octubre
de 2019. Disponible en:

https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorRe

soluciones/getDoc?doclD=workspace://Spac
esStore/36e53181-225f-413d-a203-
1ad5520b1be0

Chile
Juzgado Primero Civil de Santiago.
Sentencia V-297-2021. 25 de mayo de
2022. Disponible en:

https://secretariadegenero.pjud.cl/images/d

ocumentos/fallos/repositorio/concurso2023/

1_Primer_Juzgado_Civil_De_Santiago_V-
297-2021.pdf

Segundo Juzgado de Familia de Santiago.
Sentencia RIT C-10028-2019. 8 de junio de
2020. Disponible en:
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estas ultimas no incluia el
precio de los platos)

» Trato diferenciado sin causa
objetiva

» Derecho a la igualdad entre
hombres y mujeres

» Eliminacion de todas las
formas de discriminacion
contra la mujer

» Discriminacion por orientacion
sexual

> Prohibicién de ingreso a un
hotel a dos personas del
Mismo sexo

» Carga de la prueba
corresponderd al consumidor
afectado (trato desigual)

» Grabaciones en video o audio
de las conversaciones de los
denunciantes con el personal

de las denunciadas

> Rectificacion de partida
nombre y genero a no binario

> ldentidad de género

» Derecho de todo individuo de
autodeterminar su
individualidad e identidad

» Discriminacion frente a hijos
de parejas heterosexuales

> Familia lesbomaternal
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https://secretariadegenero.pjud.cl/images/d

ocumentos/fallos/repositorio/caso20/reserv

ada_familialesbomaternal_familia_fallo.pdf

Séptimo Juzgado Civil de Santiago.
Sentencia V-248-2016. 5 de julio de 2017.
Disponible en:

https://secretariadegenero.pjud.cl/images/d

ocumentos/fallos/repositorio/caso07/13101

_2018_filiacion_civil_fallo.pdf

Juzgado de Familia de Los Angeles.
Sentencia P-XXX-2015. 7 de marzo de
2016. Disponible en:

https://secretariadegenero.pjud.cl/images/d

ocumentos/fallos/repositorio/caso18/reserv

ada_intersexualidad_familia_fallo.pdf
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» Derecho a la identidad
» lgualdad y no discriminacion

por orientacidn sexual

> Filiacion
» Homoparentalidad

» Discriminacion arbitraria

» Intersexualidad

» Ambiguedad sexual

» Cirugias “correctivas” en
ninos

> ldentidad de género
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Referencias

[1] Es importante entender que la adopcion de una perspectiva de diversidad en
los procesos de produccidn, distribucion y mercado de los bienes implica un
compromiso real de las empresas. Cuando las empresas solo se muestran
diversas, pero no lo son genuinamente se genera un fendmeno denominado
Pinkwashing. Al respecto puede consultarse: Centro de Informacidon sobre
Empresas y Derechos Humanos. Pinkwashing: la delgada linea entre apoyar a
la comunidad LGBT+ y lucrar, julio 2021. Disponible en:
https://www.business-humanrights.org/es/%C3%BAltimas-
noticias/comentario-pinkwashing-la-delgada-l%C3%ADnea-entre-apoyar-a-
la-comunidad-lgbt-y-lucrar/

[2] El articulo 1° de la Ley 1480 de 2011, “por medio de la cual se expide el
Estatuto del Consumidor”, senala: “Principios Generales. Esta ley tiene como
objetivos proteger, promover y garantizar la efectividad y el libre gjercicio de los
derechos de los consumidores, asi como amparar el respeto a su dignidad y a
sus intereses economicos (...)".

[3] La Corte Constitucional ha reiterado en distintas providencias la calidad de
sujetos de especial proteccion constitucional de las personas discriminadas por
razones de género, identidad de género y diversidad sexual. Algunas de las
sentencias mas recientes sobre este punto son las siguientes: T-321/23. M.P:
Natalia Angel Cabo. 22 de agosto de 2023; T-236/23. M.P: José Fernando Reyes
Cuartas. 30 de junio de 2023; T-087/23. M.P: José Fernando Reyes Cuartas. 28
de marzo de 2023; SU-067/23. M.P: Paola Andrea Meneses Mosquera. 16 de
marzo de 2023; T-310/22. M.P: Cristina Pardo Schlesinger. 5 de septiembre de
2022; T-068/21. M.P: Diana Fajardo Rivera. 19 de marzo de 2021; T-443/20.
M.P: José Fernando Reyes Cuartas. 14 de octubre de 2020.

[4] El articulo 78 de la Constitucion Politica sefiala: “La ley regulara el control
de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como
la informacion que debe suministrarse al publico en su comercializacion.
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Seran responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la produccidén y en la
comercializacion de bienes y servicios, atenten contra la salud, la seguridad y el
adecuado aprovisionamiento a consumidores y usuarios.

El Estado garantizara la participacion de las organizaciones de consumidores y
usuarios en el estudio de las disposiciones que les conciernen. Para gozar de
este derecho las organizaciones deben ser representativas y observar
procedimientos democraticos internos”.

[5] El articulo 2° de la Convencidn de las Naciones Unidas sobre la Eliminacion
de todas las Formas de Discriminacion contra la mujer senala que los Estados
deben: (...) c¢) Establecer la proteccidn juridica de los derechos de la mujer sobre
una base de igualdad con los del hombre y garantizar, por conducto de los
tribunales nacionales competentes y de otras instituciones publicas, la
proteccion efectiva de la mujer contra todo acto de discriminacion; (...) e) Tomar
todas las medidas apropiadas para eliminar la discriminacidn contra la mujer
practicada por cualesquiera personas, organizaciones o empresas; (..)". El
articulo 5° de este instrumento senala: “Los Estados Partes tomaran todas las
medidas apropiadas para: a) Modificar los patrones socioculturales de conducta
de hombres y mujeres, con miras a alcanzar la eliminacidn de los prejuicios y las
practicas consuetudinarias y de cualquier otra indole que estén basados en la
idea de la inferioridad o superioridad de cualquiera de los sexos o en funciones
estereotipadas de hombres y mujeres”.

[6] El articulo 7° de esta convencion senala: Los Estados Partes condenan todas
las formas de violencia contra la mujer y convienen en adoptar, por todos los
medios apropiados y sin dilaciones, politicas orientadas a prevenir, sancionar y
erradicar dicha violencia y en llevar a cabo lo siguiente: (...) g. establecer los
mecanismos judiciales y administrativos necesarios para asegurar que la mujer
objeto de violencia tenga acceso efectivo a resarcimiento, reparacion del dano u
otros medios de compensacion justos y eficaces, y (...)".

[7] Mediante la Ley 1257 del 2008: "se dictan normas de sensibilizacidn,
prevencidn y sancion de formas de violencia y discriminacion contra las mujeres
". El articulo 15 de esta ley senala: “En cumplimiento del principio de
corresponsabilidad las organizaciones de la sociedad civil, las asociaciones, las
empresas, el comercio organizado, los gremios econdmicos y demas personas
juridicas y naturales, tienen la responsabilidad de tomar parte activa en el logro
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de la eliminacion de la violencia y la discriminacion contra las mujeres. Para
estos efectos deberan: (..) 3. Abstenerse de realizar todo acto o conducta que
implique discriminacidn contra las mujeres; (...) [7] Realizar todas las acciones
que sean necesarias para asegurar el ejercicio de los derechos de las mujeres y
eliminar la violencia y discriminacion en su contra”.

[8] Corte Constitucional, sentencia T-033 de 2022, 4 de febrero de 2022, Gloria
Stella Ortiz. En esta sentencia considerd: “la jurisprudencia de esta Corporacidn
ha reparado en que la identidad de género se consolida a partir de las vivencias
y las experiencias personales e internas de cada ser humano, respecto de las
diversas opciones que tiene para consolidar su ser en funcion de él. Segun los
Principios de Yogyakarta, dicho concepto denota una “vivencia interna e
individual del género tal como cada persona la siente profundamente”, que se
consolida con independencia del sexo asignado al nacer. En consonancia con
ello, reconocen la posibilidad de que, en el decurso de la vida, surja una
disparidad entre el sexo registrado en los documentos de identificacion, definido
con arreglo a la genitalidad, y la experiencia personal del género que se
desarrolla con el paso del tiempo”.

[9] Principios sobre la aplicacion de la legislacion internacional de derechos
humanos en relacion con la orientacion sexual y la identidad de género. 2006.
Disponibles en: http://yogyakartaprinciples.org/wp-
content/uploads/2016/08/principles_sp.pdf

[10] Las metas de los Objetivos de Desarrollo Sostenible relacionadas con esta
guia son las siguientes: “5.1. Poner fin a todas las formas de discriminacidn
contra todas las mujeres y las ninas en todo el mundo”; “5.2. Eliminar todas las
formas de violencia contra todas las mujeres y las nifias en los ambitos publico
y privado, incluidas la trata y la explotacion sexual y otros tipos de explotacion”;
“10.2. potenciar y promover la inclusion social, econdmica y politica de todas las
personas, independientemente de su edad, sexo, discapacidad, raza, etnia,
origen, religion o situacion econdmica u otra condicion”. Véase: Naciones Unidas.
Objetivos de Desarrollo Sostenible. 2015. Disponibles en

https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/sustainable-development-
goals/
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[11] Conferencia de Las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo —
UNCTAD. Directrices para la Proteccion del Consumidor de las Naciones Unidas
(2016).

[12] La calidad hace alusién a la condicidn en que un producto cumple con las
caracteristicas inherentes y las atribuidas por la informacidn que se suministre
sobre él, la idoneidad es la aptitud del producto para satisfacer la necesidad o
necesidades para las cuales ha sido producido o comercializado y la seguridad
ha sido definida como la condicion del producto conforme con la cual en
situaciones normales de utilizacidn, teniendo en cuenta la duracion, la
informacion suministrada y si procede, la puesta en servicio, instalacion vy
mantenimiento, no presenta riesgos irrazonables para la salud o integridad de
las personas consumidoras. Tales definiciones se encuentran en los numerales
1°,6°y 14° del articulo 5° de la Ley 1480 de 2011.

[13] Ireland, Derek John. Research Paper on More Gender Inclusive Competition,
Consumer Protection, Product Safety, Privacy and Other Policy, Legal and
Regulatory Regimes. Noviembre 2022.
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=4266183

[14] Los ejemplos que se resefan aqui se encuentran en la investigacion de
Caroline Criado Pérez, Invisible Women: Data Bias in a World Designed for Men
publicado en 2019. Caroline Criado Perez. Invisible Women: Data Bias in a
World Designed for Men. Abrams Books, Nueva York, 2019, paginas 53 a 220.

[15] En el ano 2017, la Facultad de Medicina de la Universidad de Pensilvania
evidencié que las probabilidades de supervivencia de los hombres era un 23%
mas altas que las de las mujeres cuando se trataba de reanimacién en publico.
Lo anterior debido a que los maniquies de reanimacién cardiopulmonar
unicamente son disefiados con torsos masculinos, por lo cual, quienes tienen
entrenamiento de reanimacion cardiopulmonar no encuentran normalizado
tocar un torso distinto con el que han practicado. Al respecto, véase: Prasad,
Ritu. Eight ways the world is not designed for women, 5 de Junio de 2019.
https://www.bbc.com/news/world-us-canada-47725946

[16] Frente al equipo militar se evidencid que, en el ejército estadounidense,
gran parte de la armadura estaba disefiada Unicamente para hombres, situacidn
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qgue llevaba a que personas de otros géneros tuvieran que adaptar chalecos
antibalas a su medida, lo que implicaba suprimir elementos de proteccidn
laterales vy, por tanto, no se garantizaba la proteccion de dérganos vitales. Al
respecto, véase: Prasad, Ritu. Ob. Cit.

[17] La expresion “disefio universal” ha sido generalmente empleada como un
criterio de diseno de productos y entornos que no excluya a personas con
discapacidad. La Convencidn sobre los derechos de las personas con
discapacidad (2006) lo define como “el diseno de productos, entornos,
programas y servicios que puedan utilizar todas las personas, en la mayor
medida posible, sin necesidad de adaptacidn ni disefo especializado” (articulo
2°). Tal definicion ha sido incorporada en normas técnicas. Al respecto puede
consultarse: Ministerio Del Interior. Referencial Técnico para Prevenir y Eliminar
Cualquier Tipo y Forma de Discriminacion. Requisitos y Directrices NTC
6626:2022. 2022. Disponible en:
https://www.icontec.org/wp-content/uploads/2021/12/Referencial-
t%C3%A9cnico-Ministerio-del-Interior.pdf

[18] Al respecto pueden consultarse: Ireland, Derek John. Research Paper on
More Gender Inclusive Competition, Consumer Protection, Product Safety,
Privacy and Other Policy, Legal and Regulatory Regimes. En linea. Noviembre
2022. https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=4266183.
Kuhn, Maria; Shank Hana. 10,000 women die in car crashes each year because
of bad design. En linea en Fast Company Magazine.
https://www.fastcompany.com/90669431/10000-women-die-in-car-crashes-
each-year-because-of-bad-design

[19] Superintendencia de Industria y Comercio. “Emprendamos Seguro. Cartilla
sobre productos defectuosos dirigida a emprendedores”. 2023. Disponible en:

https://issuu.com/quioscosic/docs/cartilla_seguridad_de_producto?fr=xKAE9_z
U1 NQ

[20] Superintendencia de Industria y Comercio. lbid., p. 15.

[21] Superintendencia de Industria y Comercio. lbid., p. 15.
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[22] El articulo 3° de Estatuto del Consumidor senala: “Derechos y deberes de
los consumidores y usuarios. Se tendran como derechos y deberes generales de
los consumidores y usuarios, sin perjuicio de los que les reconozcan leyes
especiales, los siguientes:

1. Derechos:

(...)

1.3. Derecho a recibir informacion: Obtener informacion completa, veraz,
transparente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea respecto de
los productos que se ofrezcan o se pongan en circulacion, asi como sobre los
riesgos que puedan derivarse de su consumo o utilizacidn, los mecanismos de
proteccion de sus derechos y las formas de ejercerlos (...).

1.7. Derecho de eleccidn: Elegir libremente los bienes y servicios que requieran
los consumidores”.

[23] Asociacion Nacional de Anunciantes de Colombia, Guia para la adecuada
representacion de género en la comunicacion comercial. Sin fecha, p. 6.
Disponible en:  https://autocontrolcolombia.org/2023/04/26/guia-para-la-
adecuada-representacion-de-genero-en-la-comunicacion-comercial/

[24] Asociacidn Nacional de Anunciantes de Colombia. Ibid., p. 11.

[25] Direccion Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje del Consumo.
Guia de Buenas Practicas en las Relaciones de Consumo con Perspectiva de
Géneros y Diversidades. Escuela Argentina de Educacion en Consumo. 2021, p.
0. Disponible en:
https://www.argentina.gob.ar/produccion/defensadelconsumidor/generos-y-
diversidades/guia-de-buenas-practicas-en-las-relaciones-de

[26] Alcaldia Mayor de Bogota D.C. — Secretaria de la Mujer. Manual para una
comunicacion libre de sexismo y discriminacion para la prevencion y eliminacion
de las violencias contra las mujeres. Disponible en:
https://www.secretariajuridica.gov.co/sites/default/files/Manual_Comunicacion
_LibreSexismo_SDM.pdf

[27] Martin Brito, Damian; Comesana, Patricia. “Publicidad y estereotipos de
género en el siglo XXI. El caso de la marca AXE”. Revista de Estudios de Ciencias
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Sociales y Humanidades, num. 47 (2022), pp. 81-96. I.S.S.N: 1575-2100.
También puede consultarse el texto: “Los Estereotipos de la Mujer en la
Publicidad Actual” Garcia, E. y Garcia, |. (2004). Los estereotipos de la mujer en
la publicidad.
https://ddd.uab.cat/pub/quepub/quepub_a2004n9/quepub_a2004n9p43.pdf

[28] Sobre el particular, el texto “Estereotipos de género en publicidades de
productos orientados al publico infantil en Argentina” muestra los resultados de
un estudio de la publicidad dirigida a menores de edad en el que se encontrd
que “Desde la temprana infancia, los medios han contribuido en la ensenanza
acerca de que las mujeres deben ser “débiles, pasivas, asustadizas, sensibles,
maternales, cuidadoras, dependientes, tiernas, emocionales, sentimentales. Los
hombres, en cambio, deben ser fuertes, competitivos, seguros de si, valientes,
inquietos, independientes, activos, conquistadores y poderosos, racionales,
proveedores, equilibrados, frios, etc.”. Melo, Andrea Natalia; Astorino, Julieta;
“Estereotipos de género en publicidades de productos orientados al publico
infantil en Argentina”. 2015. Disponible:
https://www.redalyc.org/pdf/3578/357846226001.pdf

[29] En ese sentido puede consultarse el Cddigo Colombiano de
Autorregulacion Publicitaria que indica, como desarrollo del principio de
decencia, que el mensaje publicitario no debe contener declaraciones o
presentaciones visuales o de audio que ofendan, denigren o vulneren, entre
otros, los derechos a la igualdad y la no discriminacion en razon del género u
orientacion sexual. Véase: Unidon Colombiana de Empresas Publicitarias. Codigo
Colombiano de Autorregulacion Publicitaria. 2018, p. 14:
https://www.ucepcol.com/codigo-autorregulacion. Recuperado el 24 de octubre
de 2023.

[30] A través de la construccion del cuerpo por medio de la publicidad, las
personas se ven presionadas socioculturalmente a alcanzar un estereotipo de
imagen corporal que se ha difundido como lo adecuado de manera hegemonica.
Por ejemplo, los patrones como la delgadez extrema pueden poner en riesgo la
salud de las personas. Al respecto, puede consultarse: Diaz Soloaga, Paloma.
Quintas Froufe, Natalia y Muniz, Carlos. “Cuerpos mediaticos versus cuerpos
reales”. Revista Icono 14 (2010) 244-256. ISSN 1697-8293. Véase también:
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Plaza, Juan F. “Medios de comunicacidn, anorexia y bulimia”. Revista Icono 14
(2010) 62-83.I1SSN 1697-8293.

[31] Direccidon Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje del Consumo.
Guia de Buenas Practicas en las Relaciones de Consumo con Perspectiva de
Géneros y Diversidades. Escuela Argentina de Educacion en Consumo. 2021,
pp. 9 a ill.: Disponible en:
https://www.argentina.gob.ar/produccion/defensadelconsumidor/generos-y-
diversidades/guia-de-buenas-practicas-en-las-relaciones-de

[32] Al respecto puede consultarse la investigacion, realizada en Espaifa,
“Publicidad y campanas navidefnas de juguetes: ;promocién o ruptura de
estereotipos y roles de género?” la cual encontré que: “El 47% de los juguetes
anunciados por ninas son de color rosa y el 63% son munecas, el 55% de los
anuncios para ninas se basan en el arquetipo de belleza personal y el 51% en
el arquetipo de ama de casa, ademas el 52% de las profesiones representadas
en juguetes para nifas son ama de casa, peluquera y modelo. Aun mas
sorprendente es que el 66% de los juguetes anunciados por ninos son
electronicos mientras que el 69% de los anunciados por nifias son manuales o
mecanicos”, Lo anterior, implicaria una discriminacidn sexista”. Instituto de la
Mujer y para la Igualdad de Oportunidades. Ministerio de la Igualdad.
“Publicidad y campanas navidenas de juguetes: ;promociéon o ruptura de
estereotipos y roles de género?”, p. 20. Consultado en
https://www.inmujeres.gob.es/areasTematicas/AreaEstudiosinvestigacion/docs
[Estudios/PUBLICIDAD_Y_CAMPANAS_NAVIDENAS_JUGUETES.pdf

[33] Saenz del Castillo Velasco, Aritza. Arregui Orue, Joseba Inaki. “jLas nifias
ya no quieren ser princesas! La educacion informal, la publicidad de juguetes y
la construccidn de los géneros en la infancia”. Pedagogia Social Revista
Interuniversitaria 42 (2023): 153-166, doi: 10.7179/PSRI_2023.42.10.

[34] Verchili Marti, Elena. “De la casa de munecas al gloss”. Revista Icono 14
(2010) 26-44. ISSN 1697-8293. En el texto “Estereotipos de género en
publicidades de productos orientados al publico infantil en Argentina”, se
analizé la pauta publicitaria de huevos de chocolate “Kinder”, en la cual, en el
ano 2013, los empaques de dichos productos se diferenciaron por colores: rosa
para nifas y celeste para nihos, en los cuales se encontraron que los juguetes
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gue tendrian dentro seria un carro pequefio o un jugador de futbol para el nifio
y una mufeca, flores, u otros para la nifia, “orientando asi, a partir de
estereotipos, el gusto de los consumidores-nifias/ninos en lo que concierne a su
diversion”. Consultado en
https://www.redalyc.org/journal/3578/357846226001/htmV/

[35] Al respecto pueden consultarse las Leyes 294 de 1996, 575 de 2000, 1257
de 2008y 2126 de 2021.

[36] Organizacion de los Estados Americanos — OEA. La violencia de género en
linea contra las mujeres y nifias: Guia de conceptos basicos. 2020. Disponible
en:
https://www.oas.org/es/sms/cicte/docs/Guia-conceptos-basicos-La-violencia-
de-genero-en-linea-contra-las-mujeres-y-ninas.pdf.

[37] Alcaldia Mayor de Bogota. Secretaria Distrital de la Mujer. Consejo Distrital
de Politica Econdmica y Social del Distrito Capital. “Politica publica de mujeres
y equidad de género 2020-2030", 27 de enero de 2021, p. 134. Disponible en:
https://www.sdp.gov.co/content/politica-publica-de-mujeres-y-equidad-de-
genero-2020-2030

[38] Superintendencia de Industria y Comercio. Direccion de Investigaciones de
Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones. Resolucién 92696 del
23 de febrero del 2018. Disponible en:

https://www.sic.gov.co/sites/default/files/files/Noticias/2018092696REO000000

0001.pdf

[39] Ibid.

[40] Alcaldia Mayor de Bogota. Secretaria general. Guia de lenguaje claro e
incluyente del Distrito Capital. 2019, p. 9. Disponible en:
https://secretariageneral.gov.co/sites/default/files/2023-03/quia-de-lenguaje-
claro-incluyente-del-distrito-capital.pdf

[41] Superintendencia de Industria y Comercio. Delegatura para la Proteccion
del Consumidor. Guia de Lenguaje claro para productores, proveedores y
operadores de comunicaciones, 2023, p. 12. Disponible:

GUIA SOBRE DIVERSIDAD SEXUAL Y ENFOQUE | 79 |
E IDENTIDAD DE GENERO EN LAS RELACIONES DE CONSUMO


https://www.redalyc.org/journal/3578/357846226001/html/
https://www.oas.org/es/sms/cicte/docs/Guia-conceptos-basicos-La-violencia-de-genero-en-linea-contra-las-mujeres-y-ninas.pdf
https://www.oas.org/es/sms/cicte/docs/Guia-conceptos-basicos-La-violencia-de-genero-en-linea-contra-las-mujeres-y-ninas.pdf
https://www.sdp.gov.co/content/politica-publica-de-mujeres-y-equidad-de-genero-2020-2030
https://www.sdp.gov.co/content/politica-publica-de-mujeres-y-equidad-de-genero-2020-2030
https://www.sic.gov.co/sites/default/files/files/Noticias/2018092696RE0000000001.pdf
https://www.sic.gov.co/sites/default/files/files/Noticias/2018092696RE0000000001.pdf
https://secretariageneral.gov.co/sites/default/files/2023-03/guia-de-lenguaje-claro-incluyente-del-distrito-capital.pdf
https://secretariageneral.gov.co/sites/default/files/2023-03/guia-de-lenguaje-claro-incluyente-del-distrito-capital.pdf

Indestria y Comercio
BUFENRINTIENDENSIA

https://www.sic.gov.co/sites/default/files/files/2023/Cartilla%20lenquaje%20c
laro%202023-vr4-05-10-23.pdf

[42] Tales herramientas se encuentran desarrolladas en los articulos 34 a 44 de
la Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor).

[43] Direccion Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje del Consumo.
Guia de Buenas Practicas en las Relaciones de Consumo con Perspectiva de
Géneros y Diversidades. Escuela Argentina de Educacion en Consumo. 2021.
Disponible en:
https://www.argentina.gob.ar/produccion/defensadelconsumidor/generos-y-
diversidades/quia-de-buenas-practicas-en-las-relaciones-de

[44] Corte Constitucional. Sentencia T-363 del 2016, 11 de julio de 2016. M.P.:
Gloria Stella Ortiz Delgado.

[45] Ibid.
[46] Ibid.

[47] Corte Constitucional. Sentencia T-236 de 2023, 30 de junio 2023. M.P.:
José Fernando Reyes Cuartas.

[48] Corte Interamericana De Derechos Humanos. Opinidn consultiva oc-24/17
de 24 de noviembre de 2017 solicitada por la Republica de Costa Rica sobre
identidad de género, e igualdad y no discriminacion a parejas del mismo sexo
obligaciones estatales en relacidon con el cambio de nombre, la identidad de
género, y los derechos derivados de un vinculo entre parejas del mismo sexo
(interpretacidn y alcance de los articulos 1.1, 3, 7, 11.2, 13, 17, 18 y 24, en
relacion con el articulo 1 de la Convencidn Americana sobre Derechos
Humanos).

[49] Ibid.

[50] La heteronormatividad es la “Expectativa, creencia o estereotipo de que
todas las personas son, o deben ser, heterosexuales, o de que esta condicion es
la Unica natural, normal o aceptable; esto es, que solamente la atraccion erdtica
afectiva heterosexual y las personas heterosexuales, o que sean percibidas
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como tales, viven una sexualidad valida éticamente, o legitima, social y
culturalmente”. Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion. Glosario de la
diversidad sexual, de género y caracteristicas sexuales. Ciudad de México.
Diciembre 2016. Disponible en:
https://www.conapred.org.mx/documentos_cedoc/Glosario_TDSyG_WEB.pdf

[51] Constitucion Politica de Colombia, articulo 229.

[52] La evidencia sobre la discriminacién en el acceso a la justicia puede
consultarse en: Ministerio de Justicia de Colombia, & OCDE. (2021). Caja de
Herramientas OCDE Acceso a la Justicia de Mujeres. Junio 2021. Recuperado de
https://www.minjusticia.gov.co/programas-co/tejiendo-
justicia/Documents/publicaciones/genero/Caja%20de%20Herramientas%200
CDE%?20Acceso0%20a%20la%20Justicia%20de%20Mujeres%20FINAL%20Ju
nio%202021.pdf.Ahrens Helen, Sainz-Borgo Juan Carlos y Rojas Aravena
Francisco. El Acceso a la Justicia en América Latina: Retos y Desafios, P. 258,
San José, Costa Rica, 2015.

[53] Ley 1480 de 2011. Articulo 3, numeral 1.5.

[54] En la Resolucion 47950 de 2023 del 14 de agosto de 2023, la Direccién de
Proteccion al Consumidor de la Superintendencia de Industria y Comercio indico:
“Ignorar la fragmentacion del consumidor y no comprender las circunstancias
especificas que puedan intensificar su vulnerabilidad en la relacion con
productores o proveedores, puede perjudicar especialmente a aquellos en
condiciones mdas desfavorables”. También puede consultarse la resolucion
59010 de 2023 del 28 de septiembre de 2023 de la Direccion de Proteccidn al
Consumidor.

[55] Chipoco Cristina Valega, Instituto Nacional de Defensa de la Competencia
y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual — INDECOPI, Diagndstico sobre
estereotipos de género en el consumo y publicidad en el Perd. Lima, Perd 2020.
Recuperado de:
https://www.indecopi.gob.pe/documents/1902049/3749566/Diagramaci%C3
%B3n+Diagn%C3%B3stico+PNUD+-+Indecopi-
diciembre2020+%281%29.pdf/5259b052-9392-84ea-6a70-6eb8528fedb?7
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[56] Barocelli Sergio, La problemética de los consumidores hipervulnerables en
el derecho del consumidor argentino, 1la ed. - Ciudad Auténoma de Buenos
Aires: Universidad de Buenos Aires. Facultad de Derecho. Secretaria de
Investigacion. Departamento de Publicaciones, 2020. Recuperado de
http://www.derecho.uba.ar/investigacion/pdf/consumidores-
hipervulnerables.pdf

[57] Superintendencia de Industria y Comercio. Delegatura para la Proteccion
del Consumidor. Guia de Lenguaje claro para productores, proveedores y
operadores de comunicaciones, 2023, p. 13. Disponible:
https://www.sic.gov.co/sites/default/files/files/2023/Cartilla%20lenguaje%20c
laro%202023-vr4-05-10-23.pdf

[58] EL numeral 1.9. del articulo 3° de la Ley 1480 de 2011 senala: “Derecho de
representacion: Los consumidores tienen derecho a hacerse representar, para la
solucion de las reclamaciones sobre consumo de bienes y servicios, y las
contravenciones a la presente ley, por sus organizaciones, o los voceros
autorizados por ellas”.

[59] Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo. Manual
sobre proteccion del consumidor. 2017. Recuperado de
https://unctad.org/es/system/files/official-document/ditccplp2017d1_es.pdf

[60] La Corte Constitucional ha explicado en diversas decisiones que el enfoque
de género es un criterio hermenéutico al que estan obligados las autoridades
encargadas de resolver controversias. El enfoque de género “(...) es un criterio
hermenéutico que deben emplear todos los operadores juridicos, con
independencia de su jerarquia o especialidad, para la resolucién del litigio que
se le plantea en cualquier caso en el que exista sospecha de relaciones
asimétricas, prejuicios o patrones estereotipados de género”. Corte
Constitucional de Colombia. Sentencia T-219 de 2023. 21 de junio de 2023.
M.P. Cristina Pardo Schlesinger. En el mismo sentido pueden consultarse las
sentencias: T-140 de 2021, la T-344 de 2020 y la T-016 de 2022.

[61] La jurisprudencia de la Corte Constitucional ha definido la discriminacion
asi: “(...) la discriminacion, en su doble acepcion de acto o resultado, implica la
violacion del derecho a la igualdad. Su prohibicion constitucional va dirigida a
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impedir que se coarte, restrinja o excluya el ejercicio de los derechos y libertades
de una o varias personas, se les niegue el acceso a un beneficio o se otorgue un
privilegio solo a algunas, sin que para ello exista justificacion objetiva y
razonable”. Corte Constitucional. Sentencia T-098 de 1994. M.P. Eduardo
Cifuentes Munoz.

[62] La Corte Constitucional se ha referido al criterio de “causal objetiva vy
razonable” para la negativa a la celebracion de un contrato en las sentencias T-
037 de2017,T-185de 2012, T-268 de 2008, T-592 de 2003, SU-157 de 1999,
SU-166 de 1999, T-468 de 2003.

[63] Corte Constitucional. Sentencia T-314 de 2011. M.P. Jorge Ivan Palacio
Palacio. Expediente T-2643229.

[64] Corte Constitucional, sentencia T-068 del 2021, 19 de marzo de 2021,
M.P.: Diana Fajardo Rivera. También puede verse en Peru: Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual,
Tribunal de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual — Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor. Resolucidn
32552015/SPCINDECOPI. Expediente 3252014/ILNCPC. 19 de octubre de
2015. Disponible en:
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/getDoc?docID=workspa
ce://SpacesStore/71c08777-9011-43f2-a62e-34625c2ed40c
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