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GLOSARIO

BRAILLE: sistema de puntos en relieve organizados en columnas que funciona

como sistema de lecto-escritura para personas con discapacidad visual.

DISCAPACIDAD VISUAL: se refiere a la pérdida de vision en diferentes

grados, puede presentarse en uno u ambos ojos.

TIFLOLOGO(A): especialista en el estudio de la discapacidad visual y todos

los temas asociados con tratamientos, terapias e integracion social.

TIFLOTECNOLOGIA: Area del conocimiento encargada de las adaptaciones
tecnologicas aplicadas a la atencion de las necesidades sensoriales de las

personas con discapacidad visual.
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INTRODUCCION

La presente investigacion, tiene como proposito disefiar un servicio de
referencia digital para los usuarios con discapacidad visual que acuden a la
Biblioteca Central de la Universidad Pedagodgica Nacional, ademas de
identificar sus necesidades, asi como describir los recursos tecnolégicos y
servicios con los que cuentan para la busqueda y recuperacion de informacion,
de esta forma se determinan los componentes del servicio en si mismo, lo que

se consolidara en la propuesta final del trabajo de grado.

La estructura de este documento esta integrada por tres capitulos conformados
de la siguiente manera: en el primero, se realiza la construccion conceptual y
tedrica de las categorias de investigacion, como lo son: biblioteca universitaria,
servicio de referencia en bibliotecas universitarias, discapacidad visual y
accesibilidad web, mediante el rastreo documental de fuentes de informacion;
en el segundo, se desarrolla la metodologia por medio de la conceptualizacion
del estudio de caso, donde se seccioné el enfoque cualitativo y el disefio de
instrumentos de recoleccion de informacion como la observacion simple y la
entrevista, ademas de la construccion de diarios de campo y cuestionarios,
como técnicas, los cuales fueron planteados para contrastar la teoria
planteada, con los resultados obtenidos luego del tratamiento, analisis y
categorizacion de los datos; por ultimo, en el tercero, se encuentra el disefio del
servicio en si mismo, orientado desde los postulados de Merlo Vega, donde se
plantean cuatro elementos principales, como lo son: agentes, técnicas,
recursos y gestion, los cuales son adaptados para el desarrollo de la propuesta

de trabajo de grado.

La trascendencia de esta investigacion radica en permitir que los profesionales
en informacion tomen conciencia de la importancia de realizar investigaciones,
en nuevos escenarios, con el fin de repensar los servicios bibliotecarios e
integrarlos con los retos que se imponen en la sociedad, por los cambios
tecnologicos y la globalizacion, orientados a cubrir todos los grupos sociales en

la misma medida y sin discriminacion alguna.
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1. CONTEXTUALIZACION DE LA INVESTIGACION

1.1 LINEA DE INVESTIGACION

Esta investigacion pertenece a la linea de investigacion: Informacion,
conocimiento y sociedad del Programa de Sistemas de Informacion,
Bibliotecologia y Archivistica de la Universidad de La Salle.

1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

Los servicios en las unidades de informacién han evolucionado y se han
adaptado a las necesidades de los usuarios, sin embargo, muy pocas ofrecen
cobertura a las poblaciones vulnerables, lo que ha generado discriminacion
social en algunos casos. Existen diversas investigaciones! que abordan la
participacion de los usuarios con discapacidad en la sociedad, donde resaltan
el papel del profesional frente a esta situacidon y establecen acciones de
contribucion para disminuir la inequidad y facilitar el acceso a la informacion de
esta poblacién, pero no se presenta una vision muy clara de servicios
orientados a garantizar al acceso de informacion en la web o en el desarrollo
de servicios digitales inclusivos que posibiliten su integracion con los servicios

tradicionales.

En el rango de los afios 2003 a 2009 en paises como Espafia, Argentina y
Colombia, se identifican estudios enfocados en la D.V y orientados a resolver
cuatro aspectos principales: la integracion cultural y social, el desarrollo de
estrategias y materiales que permitan aumentar la conciencia de garantizar la

accesibilidad a los servicios de informacién, la identificacién de las fuentes y

1PINEROS, Isabel. El acceso a la informaciéon de las personas con discapacidad visual: Modelo de
servicios para bibliotecas publicas. Buenos Aires: Alfagrama, 2008. 208p.
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recursos especiales y la percepcion de los usuarios con D.V frente a los

servicios de la biblioteca publica.

Por lo anterior, es necesario afirmar que desde el contexto de las bibliotecas
universitarias, como espacio para la adquisicion del conocimiento y acceso a la
informacion requerida, se debe promover la inclusion social, el fortalecimiento
de los procesos educativos y de investigacion, en particular de las personas
que presentan D.V?, ya que les permite ampliar su conocimientos, formarse
como profesionales, aprender a realizar diferentes acciones por si solos,
convivir dentro de la sociedad, ademas de tener la disposicién y las
posibilidades de adquirir diferentes habilidades sin la necesidad, ni la
preocupacion de contar con todas las capacidades que tiene una persona que

no posee este tipo de discapacidad.

En este sentido, es preciso levantar informacion cualitativa respecto a los
conceptos de: biblioteca universitaria, servicio de referencia, discapacidad
visual y accesibilidad web, ya que en la actualidad no hay investigaciones que
profundicen en el tema. De esta manera, dar respuesta a la pregunta de
investigaciéon ¢Qué componentes deben considerarse para el disefio de un
servicio de referencia digital para los usuarios con D.V de la Biblioteca Central
de la Universidad Pedagdgica Nacional?, partiendo de la consecucion de los
objetivos trazados que obedecen a la identificacion de sus necesidades de
informacion, la descripcion de los recursos y servicios, la determinacion de los
componentes que conformaran el servicio de referencia digital y finalmente, el

desarrollo de la propuesta del servicio mencionado.

2PEREZ PEREZ, José Ralil. Una biblioteca para discapacitados. 1ed. Publicaciones Universidad Pontificia
de Salamanca: Salamanca. 1998. p.14
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1.3 JUSTIFICACION

En el contexto de la globalizacidén y los cambios actuales que se generan en la
sociedad, se hace necesario replantear los procesos de integracion de las
personas con D.V, a partir de las necesidades que se detectan en el acceso a
la informacion y el conocimiento desde la accion participativa de la biblioteca
universitaria, en la difusion de los servicios especializados orientados a cubrir

las necesidades de esta comunidad vulnerable.

En el mismo sentido, se ve la necesidad de repensar los servicios de
informacion, en especifico, el servicio de referencia por parte de la biblioteca y
su contribucion al respaldo de los procesos formativos e investigativos, de los
usuarios con D.V, ademas resulta fundamental, la creacion de estrategias, para
enfrentar los retos que impone la sociedad de la informacion y el conocimiento,
que principalmente se orientan al uso de tecnologias de la informacién y la
comunicacién, de ahi la importancia de abordar aspectos como: la
tiflotecnologia con la que cuenta la biblioteca, la visibilidad virtual del servicio
de referencia, y la accesibilidad a través del portal universitario para atender las
necesidades de los usuarios con D.V, aspectos que se desarrollaran en este
estudio.

En resumen, la sociedad actual se caracteriza, por la cantidad de informacién
que dispone una persona. Todo aquel que, de forma voluntaria o involuntaria
renuncie a disponer de esta informacion queda marginado automéaticamente,
en este sentido es claro que, la condicién de las personas con D.V, los aleja de
la informacion de forma involuntaria, por ello sus dificultades de acceso a la
informacion, son causas fundamentales de la marginacion y discriminacién que
sufren estas personas, es alli donde las bibliotecas universitarias, desempefian
un papel fundamental en tanto que como centro de conocimiento, debe apoyar
los proceso formativos y de investigacion, con el fin de brindar acceso a todos
los usuarios con D.V en la misma medida, con ayuda del disefio de un servicio

de referencia, se pretende atender las necesidades especificas de las personas
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con D.V y permitirles el desarrollo profesional e integral, la construccion de la

civilidad y la integracion social dentro de la comunidad universitaria.

1.4 ANTECEDENTES

Algunos antecedentes localizados comparten una tematica variada y una

orientacion diversa, dentro de los principales se encuentran:

El primer documento rastreado fue una tesis doctoral del afio 2007,
desarrollada por Ana Nieves Millan3, cuyo titulo es La biblioteca universitaria
también al servicio de las personas con discapacidad: Un estudio de caso,
donde la hipétesis de investigacion es que los servicios bibliotecarios ofrecidos
en la universidad, no estan articulados con las necesidades de las personas
con discapacidad, y que éstos difieren de acuerdo al tipo de discapacidad, para
dar respuesta a la hipétesis, la autora desarrolla, tres categorias principales,
gue orientan su investigacion: caracterizacion de los estudiantes invidentes,
perfil del bibliotecario y servicios bibliotecarios especiales. De otro lado, para el
desarrollo tedrico y conceptual de la investigacion, la autora realiza un recorrido
histérico mundial por las deficiencias, discapacidades y minusvalias,
posteriormente define los tres conceptos anteriores, y aborda la historia de la
educacién especial, mencionando los principales institutitos educativos
especiales, para luego realizar una descripcion del marco legal en el contexto
espafol para personas con discapacidad. A continuacion, presenta una
contextualizacion de los servicios bibliotecarios para los usuarios con
discapacidad, y luego desde el contexto universitario presenta un andlisis de la
reglamentacion de la biblioteca, para la adopcion de medidas, para la

prestacion de los servicios de informacion los estudiantes discapacitados,

$ MILLAN REYES, Ana Nieves. La biblioteca universitaria también al servicio de las personas
con discapacidad: un estudio de caso. Granada.2007. Trabajo de grado (Doctorado en
Biblioteconomia y Documentacién) Universidad de Granada. Departamento de Biblioteconomia
y Documentacion.
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realiza un matriz de reglamentacién, por cada universidad de todas las

comunidades autonomas de Espafia.

A esto se afade, una caracterizacion de los requisitos basicos para que la
biblioteca universitaria sea apta para el servicio de los discapacitados, tales
como: instalaciones e infraestructura, adaptaciones tecnologicas, el perfil del
profesional, las colecciones, recursos electronicos y software especiales, los
servicios: acceso a la informacion, recepcion y solucion de consultas,
préstamo, biblioteca digital, hemeroteca, catalogo, entre otros. Posteriormente,
desarrolla un apartado abordando las principales iniciativas y proyectos
relacionados al servicio de los discapacitados, a nivel mundial describiendo sus
buenas practicas. Este modelo de marco tedrico aporta algunos elementos

fundamentales para la estructura conceptual de la presente investigacion.

En cuanto a la metodologia, es un estudio de tipo descriptivo de tipo cualitativo,
y el método utilizado es la observacion a través de encuesta, fue desarrollada
en dos fases: la primera comprende la observacién documental y la redaccién
de conclusiones preliminares, y la segunda por su parte, es el desarrollo de la
encuesta para validar o rechazar la hipétesis planteada por la investigacion. De
otro lado la muestra seleccionada fueron 110 personas con discapacidad y 250
bibliotecarios de las diferentes universidades de Madrid tanto publicas como

privadas.

Dentro de los principales resultados se obtiene que el servicio de las bibliotecas
para discapacitados ha mejorado considerablemente, pero se detectan
falencias: en el acceso fisico para discapacitados, el servicio por parte de los
funcionarios, y la falta de programas de capacitacion para el manejo de
recursos web, que para los discapacitados son mas utiles que los recursos
fisicos ya que pueden acceder de forma remota, también es posible afirmar que
estas falencias varian de acuerdo al tipo de discapacidad, es decir se
comprueba la hipotesis planteada al inicio de la investigacion. En el mismo
sentido, se evidencia con claridad la falta de difusion de los servicios de

informacion y de todos los recursos existentes para discapacitados.

17



El segundo documento que se presenta es una investigacion titulada “El
acceso a la informacion de las personas con discapacidad visual: Modelo de
servicio para bibliotecas Publicas”, escrito por Isabel Pineros del afio 20084
quien desarrolla una propuesta interesante con relacion al disefio de una guia
practica, dirigida a profesionales en bibliotecologia, para la organizacion de
servicios de informacion para deficientes visuales, como ella los denomina en
su investigacion, para ello realiza un analisis de comunidad en el que identifica
las necesidades de los usuarios a traveés de una encuesta y entrevista personal
gue permiten recoger los datos necesarios para planificar el servicio de la mejor
forma, adicional a ello realiza un recorrido por las diferentes adaptaciones
fisicas y tecnoldgicas que contempla dentro de la propuesta del servicio,
abordando aspectos como: mobiliario, infraestructura, sefializacion de
informacion basica en braille, condiciones de iluminacidon y temperatura, entre
otros. El proposito de su libro es demostrar la factibilidad de incluir a las
personas con D.V en la sociedad de la informacion haciendo posible la
generacion de empleo y la mejora de su calidad de vida, cuyo compromiso
debe ser asumido por todas las personas e instituciones en especial por las
bibliotecas publicas, esta investigacion representa un gran apoyo teodrico,
debido a que presenta varios postulados a nivel internacional sobre
accesibilidad para usuarios invidentes ademas presenta un conjunto de
lineamientos para la prestacion de los servicios bibliotecarios y de informacion
y muestra una clara planificacion de un servicio de informacién ideal que
abarca desde la coleccion, la formacién del profesional, hasta posibles
voluntariados a partir del establecimiento de diversas tipologias de usuarios de

este tipo.

El tercer documento, hace referencia a una tesis del afio 2009, que lleva por
titulo: Propuesta de servicios de informacion para los usuarios con limitacién

visual de la biblioteca de la Universidad Pedagdgica Nacional de Maritza

*PINEROS, lIsabel. El acceso a la informacién de las personas con discapacidad visual: Modelo de
servicios para bibliotecas publicas. Buenos Aires: Alfagrama, 2008. p153.
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Rodriguez® cuya pregunta de investigacion es ¢ La biblioteca de la Universidad
Pedagogica Nacional, ofrece recursos tecnolégicos y servicios de informacion a
los usuarios con limitacion visual (estudiantes de los diferentes programas
académicos de la Universidad)?, a la que la autora da respuesta a través de la
presentacion de postulados teéricos y conceptuales, desde la bibliotecologia y
revisa algunos postulados desde las ciencias de la salud, dichainvestigacion es
de tipo exploratorio descriptivo, en la cual utiliza como instrumentos de
recoleccion de datos: la entrevista y la encuesta estructurada; la primera fue
aplicada al personal de la biblioteca y la segunda a los usuarios con limitacién
visual, en cuanto a la poblacién objeto, la constituyeron todos los estudiantes
invidentes de las tres sedes de la Universidad: el Nogal, Parque Nacional, y
calle 72, la muestra que se tomo fue de 22 personas, lo anterior representa un
aporte para la presente investigacion ya que no solo se realiza el estudio con
los usuarios con D.V, sino también se tiene una vision desde el otro lado, es
decir: desde el profesional de informacién, que resulta fundamental ya que es
quien presta el servicio, es posible afirmar que dentro de la planificacion del
servicio de referencia se incluira un apartado que evidencie las funciones del
profesional, su perfil y la forma como contribuye con el establecimiento del

servicio como tal, lo cual se abordara posteriormente.

Dentro de los resultados mas significativos de la investigacion mencionada en
el parrafo anterior, se encuentra que, este estudio permitié la identificacion y
descripcion de los servicios que se le ofrecen a los usuarios con limitacién
visual, se realizd una caracterizacion de esta poblacion, su forma de obtener
informacion y se establecieron los comportamientos concretos frente al uso de

los servicios.

Los resultados obtenidos son claros y permiten ver, la deficiencia existente en
la Biblioteca de la Universidad Pedagogica Nacional, con respecto a la atencion
qgue se le brinda a la poblacién de usuarios con limitacién visual. Todo lo

anterior indica que, a partir de un diagndéstico previo, se pueden identificar las

5 RODRIGUEZ MONTANO, Maritza Paola. Propuesta de servicios de informacion para los usuarios con
limitacion visual de la biblioteca de la Universidad Pedagd6gica Nacional. Bogota, 2009. 135h. Trabajo de
grado (Profesional en Ciencia de la Informacion- Bibliotecologia) Pontificia Universidad Javeriana.
Facultad de Comunicacion y lenguaje. Carrera Ciencia de la informacién- Bibliotecologia.
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falencias del servicio para posibilitar el planteamiento de una propuesta que
aborde acciones correctivas, que permitan mejorar el servicio, ademas de
posibilitar la creacion estrategias tendientes a solucionar las irregularidades
que se detectan, con el apoyo de las herramientas y recursos existentes.
Resulta fundamental el mejoramiento de la infraestructura fisica; asi como la
capacitacion del personal para optimizar la calidad del servicio de referencia

que se pretende realizar en la presente investigacion.

En el mismo sentido, cabe destacar que la autora propone que dentro de los
servicios de informacién se incluyan: un servicio de asistencia personalizada en
la lectura denominado: servicio de lector voluntario, ademas de potenciar el
uso de audiolibros y herramientas parlantes, el acceso a la informacion en
linea, sin embargo, no profundiza en la definicion de un servicio de referencia
virtual que apoye los procesos formativos de los estudiantes con D.V, como se
abordard en esta investigacion. En el contexto universitario, este tipo de
propuestas permite la inclusion social de los estudiantes invidentes con otros
estudiantes, en contraste en el ambito publico, este tipo de servicio no
resultaria tan efectivo, debido al tipo de biblioteca y a la discriminacion por
parte de los usuarios sin discapacidad hacia los invidentes, pero si podria
plantearse la posibilidad de que los voluntariados sean realizados como
practica profesional por parte de bibliotecdlogos y profesionales de ciencias

afines.

1.5. OBJETIVOS GENERAL Y ESPECIFICOS

OBJETIVO GENERAL

e Disefiar un servicio de referencia digital orientado a los usuarios con D.V

de la Biblioteca Central de la Universidad Pedagogica Nacional.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

e |dentificar las necesidades de informacion de los usuarios con D.V de la
Biblioteca Central de la Universidad Pedagogica Nacional.

e Describir los servicios y recursos de informacion con los que cuenta la

Biblioteca Central de la Universidad Pedagdgica Nacional.

e Determinar los componentes que conformaran el servicio de referencia

digital de la Biblioteca Central de la Universidad Pedagogica Nacional.

e Desarrollar la propuesta del servicio de referencia digital dirigido alos
usuarios con D.V de la Biblioteca Central de la Universidad Pedagdgica

Nacional.

2. MARCO TEORICO

La conceptualizacién de la presente investigacion, abordara los postulados
tedricos mas significativos, para las siguientes categorias: biblioteca
universitaria, servicios de informacion en bibliotecas universitarias, D.V, y por
ultimo, accesibilidad web, con el fin de realizar un acercamiento tedrico para el

estudio en curso.

2.1 BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

2.1.1 Evolucion

En el contexto historico, el origen de las primeras universidades tiene lugar en

la transicion entre el Siglo XI y XII, como afirman Thompson y Carr® con el

6 THOMPSON, James y CARR Reg. La biblioteca universitaria: introduccién a su gestion.
Madrid: Piramide, 1990.p 17.

21



surgimiento de varias ciudades, se van creando escuelas de tipo religioso, las
primeras universidades se fundaron en ltalia hacia 1158, con dos
especialidades: medicina y derecho, en ese momento la educacion se centraba
en el uso de los libros, como Unico medio para la adquisicién de conocimiento,
por esta razon las bibliotecas universitarias tuvieron gran acogida y fueron

expandiéndose a otros paises de Europa.

Segin Mufioz Neda ’ las bibliotecas universitarias surgen de manera
simultdnea con las universidades, y con la invencion de la imprenta, se impulsa
la produccion masiva de libros, por tal razén, durante la revolucion industrial en
los siglos XVIII 'y XIX se cred una industria alrededor del libro, lo cual contribuy6
a la consolidaciéon de colecciones en varias bibliotecas universitarias europeas,
posterior a ello, en el siglo XX con la llegada de nuevas tecnologias e internet,
se da inicio a la implementacién de sistemas automatizados aplicados a los

servicios de informacion y procesos técnicos de las bibliotecas universitarias.

Con relacién a lo anterior, es importante destacar que la biblioteca universitaria
desde su creacion, ha sido considerada como una institucion al servicio de los
estudiantes, profesores y miembros de la comunidad universitaria, y su funcién
ha sido la misma, hasta ahora, apoyar los procesos de aprendizaje,
investigacion y adquisicion de conocimientos, los servicios de la biblioteca
fueron adecuandose a las necesidades cambiantes de los usuarios, y aunque
dichos servicios siguen siendo los mismos, con el surgimiento de la tecnologia

se han realizado varias adaptaciones en la manera de entregar la informacion.

2.1.2 Concepto

Con respecto al concepto de biblioteca universitaria, puede afirmarse que es el
“corazén de la universidad, ocupando un lugar central y basico, como un

recurso que se ocupa y sirve a todas las funciones de una universidad:

7 MUNOZ NEDA, Napoledn. La biblioteca universitaria del futuro: reflexiones sobre un
escenario previsible. Bogota: Universidad de La Salle, Vicerrectoria Académica. 2009.p.6
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ensefianza e investigacion, creacion de nuevo conocimiento, transmision a la
posteridad de la ciencia y la cultura del presente” & en tal sentido, la biblioteca
universitaria, como un servicio ofrecido desde una institucion educativa,
desempefia una funcion social debido a que constituye, el principal medio de
acceso a la informacién y generacion del conocimiento, apoyando los procesos
formativos e investigativos, todo ello enmarcado en los objetivos misionales de

la universidad, en si misma.

En el mismo sentido, desde una vision mas simple, se podria definir como “un
centro de recursos para el aprendizaje, la docencia, la investigacién y las
actividades relacionadas con el funcionamiento y la gestién de la Universidad o

de la institucion en su conjunto™

Desde otra perspectiva, segun Rementeria Pifiones, la biblioteca universitaria
es “un subsistema de comunicacion de un sistema mayor denominado
universidad, pero que ademas de tener funciones especificas, como agente
comunicador tiene roles sociales tales como crear, mantener y transmitir la
cultura de una comunidad o la de una nacion”'9, el autor reafirma el rol o
responsabilidad social de la biblioteca universitaria en la generacion y
conservacion de la identidad cultural, y en tal sentido, se plantea la funcion de
la biblioteca por garantizar el libre acceso a la cultura, y por tanto a la

informacion, para consolidar la integracion social de los usuarios en general.

8 WOLFENDEN, Jhon. Informe dado por la University Grants Commite. Citado por:
THOMPSON, James; y CARR, Reg: La biblioteca universitaria: introduccién a su gestion.
Madrid: Piramide, 1990. p 22.

9 GARCIA RECHE, Andrés, et al. Las bibliotecas universitarias en los sistemas bibliotecarios.
Boletin de la Asociacion Andaluza de Bibliotecarios. [en linea] 2004. Andalucia. p.75.
Disponible en: http://www.aab.es/pdfs/baab75_ 76/75a12.pdf [Consultado: 12 de abril de 2015].

10 REMENTERIA PINONES, Ariel. Presente y futuro de la biblioteca universitaria. Concepto y
definicién. En: Investigacion bibliotecoldgica.V.16. N.32 (enero-junio.2002); p. 128
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2.2 SERVICIO DE REFERENCIA EN BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

2.2.1 Evolucién

En este contexto, es fundamental realizar un recorrido histérico acerca de las
primeras concepciones del servicio de referencia, asi como de su evolucion y
los primeros postulados, que evidencian como se adaptan los servicios de
informacion a las necesidades especificas de los usuarios y el rol que
desempeiia el referencista en el disefio de nuevos servicios acordes a dichas
necesidades, a través de medios tradicionales o tecnoldgicos de acuerdo a la

época.

En un principio, la razon de ser de las bibliotecas estaba orientada a la
adquisicién y organizacion del material bibliogréafico, por lo tanto los usuarios
debian desarrollar habilidades basicas de busqueda de informacion, sin
embargo, cuando surgieron los servicios de préstamo y consulta, se generaron
nuevas necesidades de informacién por parte de los usuarios, asimismo las
bibliotecas empezaron a crear servicios bibliotecarios orientados a satisfacer
dichas necesidades, en tal sentido, Samuel Swett Green ! reafirma la
importancia de brindar un servicio mas personalizado que atienda las
demandas especificas de los usuarios, en otras palabras un servicio de
referencia que permita orientar al usuario en la busqueda y recuperacion de

informacion, lo cual creaba una nueva labor para el referencista.

Teniendo en cuenta que el servicio de referencia esta enmarcado dentro de los
servicios de informacion, es importante abordar la clasificacion de los mismos
en tres tipologias, que son consideradas, como sus objetivos principales, y son:

“informar, formar y orientar’'?, como se muestra en la siguiente tabla:

LSWETT GREEN, Samuel. Personal relation between libraries and readers. En: American Library Journal.
Vol.1, 1876, p. 75

2MERLO VEGA, José Antonio. El servicio bibliotecario de referencia. En: Anales de documentacion:
Revista de biblioteconomia y documentacién. N.° 3, 2000. p.97
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Tabla 1. Objetivos del servicio de referencia

Tipologias de servicios Descripcion
Asistencia personalizada de
Informacioén consultas busqueda bibliogréafica y

obtencion de documentos, a través
de los diferentes recursos de
informacion.

Capacitacion en el uso adecuado
Formacion de los recursos bibliograficos y
tecnoldgicos de manera oportuna.

Apoyo en el proceso de busqueda
bibliografica a los usuarios con el

Orientacién fin de que sean capaces de
encontrar la informacion por si
Mismos.

Fuente: Tomado de Merlo Vega. El servicio de referencia bibliotecario.

En efecto, los servicios se adecuan a las necesidades de informacion de los
usuarios, de igual manera, el rol del bibliotec6logo se redirecciona a brindar
apoyo en la resolucibn de demandas de informaciéon, como puente de
comunicacion entre el usuario y la coleccion bibliografica, dando lugar al
servicio de referencia o de consulta como lo denominan algunos teéricos,
adicional a ello, el referencista debe desarrollar habilidades en la busqueda,
recuperacion de informacion y asimismo habilidades comunicativas para
brindar la informacién a través de productos como: bibliografias, guias,

boletines, entre otros.

De otro lado, tal como plantean Manso Rodriguez y Pinto*® con la evolucién de
la tecnologia desde el siglo XX y los cambios producidos por el surgimiento de
la red de redes Internet a mediados de los afios 90’s, se han desarrollado
nuevos servicios digitales o virtuales que extienden el alcance de la biblioteca
hacia los usuarios remotos, y brindan servicios integrales orientados a la

omnipresencia de la informacién, al acceso 24 horas del dia, sin limite de

I3MANSO RODRIGEZ, Ramén y PINTO, Maria. Servicio de referencia virtual: Realidad y
perspectivas. Barcelona: Ediciones Trea, 2014. p.50.
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espacio y tiempo, apoyando el servicio en herramientas tecnologicas que

permitan complementar todos los procesos tradicionales.

Luego de los 90’s con el surgimiento de la banda ancha, se empezaron a
desarrollar plataformas y aplicaciones web, lo cual se considera como el primer
acercamiento al usuario remoto, ademas de consolidarse la relacion entre el
bibliotecodlogo y el usuario, a través de su canal de comunicacion, que podia
ser un formulario web, correo electronico, o0 mensajeria instantanea mMas
conocido como chat, lo cual permitia el proceso de referencia sincronico y

posibilitaba la atencion personalizada y en tiempo real.

2.2.2 Concepto

Con respecto al concepto de Servicio de referencia como plantea Merlo!4,
puede ser entendido como la seccién de la biblioteca encargada de informar al
usuario sobre cuestiones en diversas areas del conocimiento, respondiendo a
sus necesidades de informacién, con el apoyo de la coleccion y del equipo de
trabajo especializado en busqueda y recuperacion de informacion, en este
sentido es importante aclarar que existen lineamientos relativos al servicio de
referencia por parte de la IFLA'® que abordan aspectos como: la importancia de
ofrecer la informacion de forma oportuna para cada consulta, a través de
bibliografias y guias de lectura, ademas de apoyar la busqueda en diferentes
fuentes y diversidad de soportes.

Mientras que para Herrera Morillas'® es imprescindible darles solucién a los
problemas cotidianos de informacion, a través de la orientacién bibliografica

desde diversas perspectivas, a partir del servicio de referencia, para tal fin la

14 MERLO VEGA, José Antonio. El servicio bibliotecario de referencia. En: Anales de documentacion. N.°
3, 2000; p.94.

15 GHIL, Philip. Directrices IFLA/JUNESCO para el desarrollo del servicio de bibliotecas publicas. México:
Consejo Nacional para la Cultura y las Artes, 2002. p.64

1®HERRERA MORILLAS, Jorge Luis. Introduccion a la Biblioteconomia. Manual del alumno universitario.
Badajoz: Abecedario Editorial. 2006.p.3
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biblioteca debe disponer de: un espacio adecuado, sefializado, una coleccion
amplia de fuentes de informacién y personal capacitado para responder a las

necesidades de los usuarios.

Es decir, el servicio de referencia dirigido a usuarios con D.V, debe ser
disefiado teniendo en cuenta sus necesidades sensoriales y de informacion,
por lo tanto, debe tener su propio espacio dentro de la biblioteca de manera
fisica y digital, adicional a ello, toda la unidad de informacion debe estar
sefalizada con sus respectivos rotulos en braille, para facilitar la accesibilidad y
ubicacién dentro del espacio fisico, y finalmente debe ocupar un lugar
estratégico, cerca de la entrada principal, del catalogo, de la coleccién en
braille y los equipos tiflotécnicos, con el fin de facilitar la movilidad dentro de la

biblioteca.

De otro lado, con respecto al concepto de servicio de referencia digital se
encuentran, diferentes postulados que lo relacionan con el entorno virtual y
electrénico, lo Unico que cambia son las herramientas tecnoldgicas utilizadas

en el desarrollo del servicio en si mismo, en tal sentido Lankes afirma que:

El termino referencia digital surge en dos momentos de las necesidades de
informacion: el primero se encuentra en la practica de la biblioteca tradicional y
de las ciencias de la informacion y ahi el papel del referencista en un ambiente
digital comienza con el apoyo del correo electronico que amplia la funcién
tradicional del servicio basico de la biblioteca hacia un servicio de referencia
mucho mas especializado y rapido a través de una computadora; mientras que
el segundo momento y la mayor contribucién a esta nueva forma de servicio es
la categoria de Internet conocida como Ask a services o sitios expertos de

preguntas/respuestas.t’

Lo anterior hace énfasis en el rol del profesional de la informacion, en el apoyo

e intermediacién en el proceso que implica la referencia en si misma, en su

YLANKES, David. Digital reference: Encyclopedia of Library and InformationScience, citado por: TORRES
VARGAS, Aracely. El servicio de referencia en la biblioteca digital [en linea] EN: Investigacion
Bibliotecoldgica Vol.19, No.39 (2005) p. 122. Disponible en: http://www.ejournal.unam.mx/iibiblio/vol19-
39/1BIO3907.pdf
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capacidad de resolver las necesidades de informacion de los usuarios a través
de medios digitales, que ofrecen respuestas inmediatas y oportunas, lo cual
representa un gran avance en materia de tecnologia, en los servicios

bibliotecarios.

En el mismo sentido, el servicios de referencia digital se entiende como “la
representacion de aquellos servicios proporcionados a través de medios
electronicos y que hacen uso de software asincrénico (correo electrénico, y
otras formas del Web) y sincrénico (sistema en tiempo real como el chat)™8, en
otras palabras este tipo de servicio, difiere del presencial en la medida en que
el usuario puede acceder a la informacibn de manera remota, a través de
medios electronicos, en cualquier lugar, hora y fecha, sin necesidad de un

contacto directo entre el usuario y la unidad de informacion.

De otro lado, segln Estévez Peldez!?, el servicio de referencia digital puede
clasificarse en: asincrénico y sincrénico, lo cual se determina de acuerdo al tipo
de respuesta dada al usuario, asi: el primer término se refiere a que el usuario
puede realizar una consulta a través de internet o correo electronico, para ello
los bibliotecélogos disefian un formulario o formato especial que permite dar
estructura a la demanda de informacion, lo cual facilita la resolucion de la
misma. Mientras que el servicio de referencia sincrénico tiene un método mas
personalizado, ya que el usuario puede comunicar su consulta al bibliotecélogo,
en tiempo real a través de videoconferencias o chats, disefiados con el fin de

precisar la necesidad de informacion, para brindar una respuesta oportuna.

8L IFENG, Han. Information and reference services in the digital library. Citado por TORRES VARGAS,
Aracely. El servicio de referencia en la biblioteca digital [en linea] EN: Investigacién Bibliotecoldgica
Vol.19, No.39 (2005) p. 125.

19 ESTEVEZ PELAEZ, Alvaro. Servicios de referencia digital. 2005 p.3 [en linea]. Disponible en:
<http://eprints.rclis.org/archive/00007865/01/11.pdf>
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2.2.3. Recomendaciones de la IFLA

Desde otra perspectiva, con respecto a las recomendaciones de la Federacion
Internacional de Asociaciones de Bibliotecarios y Bibliotecas (IFLA)?°, se
encuentra que sus objetivos estan orientados a promover las mejores practicas
en referencia digital a nivel internacional, a través del establecimiento de
pautas generales aplicadas al servicio de referencia digital, que permiten
complementar los servicios tradicionales con el apoyo de los recursos

tecnoldgicos.

En la primera parte se aborda la administracion, planificacion y organizacion del
servicio de referencia digital, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:
politica de referencia, planificacidon, personal, formacién, disefio de la interfaz,
aspectos legales, publicidad y promocion, evaluacion y calidad, y por ultimo
alianzas y colaboraciones. Mientras que, en la segunda parte, la IFLA aborda
todo lo relacionado a la comunicacion con el usuario, la forma de presentar y
entregar la informacién, el contenido que estara disponible, la estructura de la
entrevista de referencia, formularios y ventanas de chat. De otro lado es
importante mencionar que la IFLA insiste en que tanto el servicio de referencia
tradicional como el digital deben ser evaluados bajo las mismas normas y
pautas.

El documento se divide en dos partes la primera hace referencia a la
administracion de servicios de referencia digital y la segunda a la préactica de
los dichos servicios, a continuacion, se abordaran los aspectos mas relevantes

en la siguiente tabla:

20]FLA. Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital. [en linea] 2004. p.4. Disponible en:
<www.ifla.org/files/assets/...and.. /ifla-digital-reference-guidelines-es.pdf>
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Tabla 2. Pautas generales aplicadas al servicio de referencia digital

Administracién de los servicios de referencia digital’

Politica de
referencia

Planificacion

Personal

Formacioén

Disefo de la
interfaz

Aspectos legales

Publicidad y
promocion

Evaluacion y
calidad

Colaboracién

Generalidades

En este aspecto se crean lineamientos generales acerca
del servicio, todos ellos articulados con la misién y visién
de la entidad, respetando los derechos de autor y las
restricciones legales vigentes.

Se debe elaborar un plan de accion el cual debe ser
evaluado periédicamente por un grupo de trabajo
establecido.

Se debe definir el perfil para cada cargo, de acuerdo a
este se realizara la seleccion del personal.

Seleccionar un responsable de las capacitaciones a los
funcionarios, que deben estar en continua actualizacion,
en el desarrollo de capacidades y habilidades en
comunicacién, escritura, busqueda y recuperacién de
informacion, entre otras.

Debe ser accesible, amigable y de facil uso, reducir el
texto apoyandose en imagenes relacionadas, debe tener
un enlace a la pagina de la biblioteca, ademas de la
descripcién del servicio de referencia y los modulos
representativos del mismo, cada uno con un breve
instructivo que oriente al usuario.

Aborda todas las reglamentaciones, normatividad en
materia de informacién publica propia del lugar donde se
brinda el servicio.

Desarrollar estrategias de comunicacién interna y externa
para divulgar nuevos servicios con el fin de convocar
nuevos usuarios de diferentes instituciones.

Realizar encuestas a usuarios y funcionarios con el fin de
supervisar la prestacion del servicio, establecer
estrategias de mejoramiento y expresarlo
estadisticamente.

Establecer relaciones con otras bibliotecas, y construir
lineamientos a seguir, que faciliten la normalizacién de
practicas y procedimientos comunes.

Practica de la referencia digital

La prestacion del servicio debe darse en un ambiente de
respeto, dando respuesta oportuna a las preguntas de los
usuarios, mostrando cordialidad en cada una de las
comunicaciones con el usuario, se deben seguir los
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Tabla 2. (Continuacion)

lineamientos planteados en la politica de referencia.
Es necesario normalizar todas las respuestas que se
entregan al usuario, estableciendo un formato general,
Contenido viene estructurado y organizado, utilizar un lenguaje
formal y cordial en los comunicados enviados a los
usuarios, en respuesta de sus necesidades.
Se recomienda responder las preguntas del usuario en
Servicio de orden, y de manera inmediata, ademas de crear formatos
chat/foro de respuestas que permitan reducir tiempo de respuesta
y facilitar la labor de referencia.
Recibir las preguntas e inquietudes de los usuarios y de
manera clara y concisa responder a ellas, citar
Sesiones de chat adecuadamente y delimitar la basqueda con el fin de
optimizar los resultados, utilizar lenguaje natural e
informal en la comunicacion con el usuario.
Fuente: Tomado de: IFLA. Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital

2.3 DISCAPACIDAD VISUAL

2.3.1 Concepto

En el contexto de la discapacidad, es conveniente aclarar que existen tres tipos
de discapacidad, sensorial, fisica y psiquica?l, en la primera se encuentran los
ciegos y sordos, la segunda se refiere a las personas que presentan
dificultades de movimiento, motoras, dentro de este grupo se incluyen las
personas de tercera edad, por ultimo, se encuentran los discapacitados
psiquicos, que son aquellos que presentan deficiencias mentales, de tipo

intelectual y cognoscitivo. La presente investigacion tendra en cuenta la D.V.

El término D.V puede definirse como la pérdida de vision en ambos 0jos o la
incapacidad de percibir la luz, esta condicion causa dificultades en el momento
de acceder a la informacion, y la interaccion con otras personas se convierte en
una barrera de comunicacion y desigualdad social. En otras palabras, la D.V

“es una condicidon que afecta directamente la percepcion de imagenes de forma

2l PEREZ PEREZ, José Radul. Una biblioteca para discapacitados. led. Publicaciones Universidad
Pontificia de Salamanca: Salamanca. 1998. p. 51
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total o parcial. La vista es un sentido global que permite identificar a distancia y
en un mismo tiempo objetos ya conocidos, 0 que se presentan por primera

vez'22

En el mismo contexto, segun la ONU la discapacidad hace referencia a “un
concepto que evoluciona y que resulta de la interaccion entre las personas con
deficiencias y las barreras debidas a la actitud y al entorno que evitan su
participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con
las demas”™ alli se ve claramente la necesidad de adecuar los servicios que
prestan las bibliotecas a los usuarios discapacitados visuales, garantizando la
inclusién y fomentando el respeto por sus derechos en igualdad de condiciones

con respecto a otras personas.

2.3.2 Evolucién del término

A continuacién, se presenta un breve recorrido por las clasificaciones
propuestas por la Organizacibn Mundial de la Salud con respecto a la
aplicacion universal del término discapacidad, no como definicién de un grupo
social especifico, sino a modo de normalizacion de los términos que se refieren

a la discapacidad:

En 1980 la Clasificacion Internacional de Deficiencias, Discapacidades y
Minusvalias (CIDDM)?4, centraba su atencién en las consecuencias de la
discapacidad mas que en la enfermedad en si misma, en este sentido

planteaba el siguiente esquema que se muestra a continuacion:

ZRAMIREZ MOGUEL, Marta Elena. Discapacidad visual. Guia didactica para la inclusion en
educacion inicial y basica. México: Consejo Nacional de Fomento Educativo, 2010. p.16

220RGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS. Convencion sobre los derechos de las
personas con discapacidad y protocolo facultativo. 42p.

2 EGEA GARCIA, Carlos. SARABIA SANCHEZ, Alicia. Clasificaciones de la OMS sobre

discapacidad. 2001. [en linea]. Disponible en: www.um.es/discatiffMETODOLOGIA/Egea-
Sarabia_clasificaciones.pdf. p.16
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Tabla 3. Clasificacion de términos relacionados con la discapacidad

Enfermedad Deficiencia Discapacidad Minusvalia
Término gue | Manifestacion Deficiencia e | Socializaciéon de
aborda cualquier | exterior de las  incapacidad de | la deficiencia que
tipo de | consecuencias de | realizar afecta la
enfermedad, la enfermedad. actividades de | integracion social
trastorno o] manera normal del sujeto,
accidente.

Fuente: Tomado de Sarabia Sdnchez y Egea Garcia.

En tiempos anteriores, las personas con discapacidad eran vistas como
personas impuras, castigadas o endemoniadas, asimismo se fueron creando
representaciones sociales en torno al termino discapacitado, el cual ha sido
tergiversado y vulgarizado con palabras como: cretino, subnormal, idiota, tullido
etc. Con respecto a las personas que carecen del sentido de la vista, es claro
que denominaciones como: ciegos, invidentes, carentes de la vista son
términos mal utilizados, lo correcto es referirse a ellas como personas con D.V,

debido a que no es un término discriminativo.

2.3.3 Tipologias

Por lo general, la D.V se clasifica en ceguera y baja vision, la primera hace
referencia a aquellas personas que no perciben ninguna informacién visual, la
segunda a quienes presentan dificultad para enfocar detalles en su campo de
vision periférica, es decir que no pueden ver claramente la forma de los
objetos, en tal sentido Ramirez Moguel?® presenta la siguiente clasificacion

expresada en la tabla que se muestra a continuacion:

PRAMIREZ MOGUELOp. Cit., p.18
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Tabla 4. Tipologias de D.V

Tipos de discapacidad Distancia de lectura

Profunda 2cm
Severa Entre 5y 8 cm
Moderada Entre 10 y 15 cm

Fuente: Tomado de Ramirez Moguel.

Dificultades

No tienen vision al
detalle, se les dificulta la
vision en ambientes muy
amplios

Requiere de
adaptaciones  visuales
como lupas, lentes

oscuros para alcanzar la
vision.

Necesita el apoyo de
lentes e iluminacion
similares a las personas
con vision normal.

Segun Pérez Pérez?®, existen los siguientes tipos de discapacitados visuales:

En primer lugar se encuentra la denominacion ciegos que hace referencia a la

deficiencia visual, bien sea baja vision, en segundo lugar se encuentran los

ciegos totales que pueden definirse como aquellas personas que carecen de la

vision total o en otras palabras la simple percepcion de la luz, en tercer lugar

estan los Ciegos parciales, quienes perciben de forma parcial la luz y las

masas, por lo tanto pueden orientarse y desplazarse, pero se les dificulta ver

de cerca, y por ultimo se encuentra aquellos que padecen de ambliopia

profunda es decir, reconocen objetos concretos en ocasiones en un solo tono,

ademas presentan una disminucion de la visién, en ambos ojos.

2.3.4 Usuarios con discapacidad visual

En el contexto social, por lo general una persona con D.V, es excluida de la

comunidad a la que pertenece, y se le presentan grandes dificultades e

26PEREZ PEREZ, José Rall. Una biblioteca para discapacitados. led. Publicaciones Universidad

Pontificia de Salamanca: Salamanca. 1998.., p. 86
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inconvenientes al ingresar a una unidad de informacion como la biblioteca, el
problema general para su integracién a la cultura presenta grandes barreras
comunicativas y visuales, muchas de ellas giran en torno a la estructura de la
biblioteca. Adicional a ello, las necesidades de informacion de las personas
discapacitadas visuales, son las mismas que presentan las personas sin
discapacidad, que por lo general los discapacitados visuales se esfuerzan por
disfrutar de una calidad de vida, similar a la de las demas personas en cuanto
a: independencia econOmica, actividades cotidianas, formaciéon y desempefio

profesional.

Se considera que una persona con discapacidad posee una disminucion de sus
facultades fisicas, psiquicas o sensoriales que le impide realizar actividades de
la forma como la realizan las personas sin discapacidad, dicho de otra manera
la discapacidad es la restriccién o carencia causada por una deficiencia de la
capacidad de realizar una actividad en la misma forma que la que se considera
normal para un ser humano cualquiera.?’, en este sentido es claro afirmar que
las barreras e impedimentos que dificultan el acceso a la informacion por parte
de las personas con D.V se debe principalmente a la exclusién social dada por
sus condiciones sensoriales, la discriminacion laboral y la falta de

oportunidades educativas y de accesibilidad a los servicios publicos.

En este sentido, es necesario realizar una categorizacion de usuarios, con el fin
de identificar sus caracteristicas especificas y determinar sus necesidades,

COMO se muestra a continuacion:
Usuarios remotos o virtuales

Son aquellos usuarios que solicitan y recuperan informaciéon mediante conexion
en linea y no estan presentes de forma fisica en la unidad de informacion. En el
caso particular de las personas con D.V, pueden acceder de manera remota al

servicio de referencia digital, con ayuda de un software lector de pantalla,

2IGUTIERREZ Y RESTREPO, Emmanuelle. Aplicacion de la terminologia propuesta por la Clasificacion
Internacional de Deficiencias, Discapacidades y Minusvalias (CIDDM). [en linea] 2007. Madrid, Espafia.
Disponible en:<http://www.sidar.org/recur/desdi/pau/ciddm.php>
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adicional a ello se deben realizar adaptaciones adecuadas de accesibilidad

web, que se mencionan en el desarrollo de la presente investigacion.

Este tipo de usuarios interactian con el bibliotecario por medio de mensajes de
texto a través de un formulario web disefiado, de acuerdo a sus necesidades
sensoriales y con la ayuda de un lector de pantalla, también via correo

electrénico o chat.

Es importante entablar un didlogo con el usuario remoto por medio de
entrevistas utilizando las herramientas tecnoldgicas, las cuales siempre estaran

subordinadas a la inteligencia y creatividad del referencista.

2.3.5 Normatividad

En el contexto de la normatividad colombiana, para la proteccion de los
derechos de los discapacitados, en primera instancia en la Constitucion Politica
Colombiana de 199125 se encuentran los articulos: 13, 47, y 68, los cuales
reconocen las obligaciones del Estado en cuanto a: la rehabilitacion,
integracion social, y educacién, garantizando la igualdad de las personas
discapacitadas frente a los demas ciudadanos, de la misma manera,
sancionando cualquier acto de discriminacibn o maltratos que afecten su

dignidad o integridad fisica.

Adicionalmente en la Ley 361 de 199729 que fue creada tomando como
referencia los articulos antes mencionados, se presentan los mecanismos de
integracion social de personas con discapacidad y se dictan otras
disposiciones, en particular en el articulo 13, donde se indica que: “El Gobierno
a través de las instituciones que promueven la cultura suministrara los recursos

humanos, técnicos y econdmicos que faciliten el desarrollo artistico y cultural

28Colombia, Constitucion Politica de Colombia. Legis. Bogota. 2005. Titulo 1. Art: 13,47, 68.

2%Colombia, Congreso de la Republica. Ley 361 de 1997. Titulo 1. Art 15.
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de la persona con limitacion. Asi mismo las bibliotecas publicas y privadas
tendran servicios especiales que garanticen el acceso para las personas con
limitacidén”so, lo que significa que, las bibliotecas universitarias en su misién de
brindar acceso a la informacién, apoyo a la educacion e investigacion, deben
adecuar sus servicios a las necesidades de los usuarios con discapacidad,
repensando y creando nuevos servicios de informacion, para satisfacer las

necesidades y requerimientos especificos de este tipo de usuarios.

Con respecto a lo anterior, se ve claramente la ausencia de control por parte de
las entidades a cargo de vigilar el cumplimiento de la ley, debido a que en muy
pocas bibliotecas se dispone de los recursos de informacién necesarios para

atender las demandas de informacion de los usuarios discapacitados.

Por el contrario, en el contexto espafiol, existe una reglamentacion especifica
para las bibliotecas que se conoce como la ley de la lectura, del libro y de las
bibliotecas, de dicha legislacion, en el capitulo Il el cual corresponde a la
promocion de lectura en su articulo 4 hace referencia a los planes dictamina lo

siguiente:

Los planes de fomento de la lectura consideraran la lectura como una
herramienta basica para el ejercicio del derecho a la educacion y a la cultura,
en el marco de la sociedad de la informacién y subrayaran el interés general de
la lectura en la vida cotidiana de la sociedad, mediante el fomento del habito
lector. Los planes de fomento de la lectura tendran especial consideracién con
la poblacion infantil y juvenil y con los sectores mas desfavorecidos
socialmente, con especial atencion a las personas con discapacidad, asi como

con el aprendizaje continuo de los ciudadanos de cualquier edad.3!

Con respecto a lo anterior, es conveniente destacar la importancia que le dan
los esparioles, a la inclusion de las personas discapacitadas, en los programas
de promocién de la lectura, adicional a ello en otras disposiciones de esta ley,

se establece que el acceso a los recursos de informacién, debe ser equitativo

30 |bid., p.4
3lEsparia. Corte General espafiola. Ley 10 de 2007 Cap.2, Art 4
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sin importar el tipo de discapacidad que presente el usuario, ademas se
especifica que todas las bibliotecas integradas en el Sistema Espafiol deben
adecuar sus instalaciones y servicios para que sean totalmente accesibles para
los usuarios con discapacidad, teniendo en cuenta determinados plazos dados
por la ley. Dentro de la cual se incluyen disposiciones, encaminadas al uso de
los servicios por parte de los usuarios discapacitados de soportes en alfabeto

braille, audio libros y demas recursos especializados.

En suma, en el contexto Colombiano pocas bibliotecas universitarias, han
adecuado sus instalaciones e infraestructuras para que las personas con D.V
puedan desplazarse y acceder a la informacion que necesitan, ademas de
interactuar con el entorno sin que esto les resulte traumatico o sean victimas
del rechazo social, sin embargo, no es suficiente cambiar los espacios fisicos y
adecuarlos a sus necesidades, sino también es fundamental, planificar un
servicio orientado a sus requerimientos, un cambio de actitud de discriminacién
a inclusion, son personas que tienen mucho que aportarle a la comunidad de la
gue hacen parte, sobre todo en lo que tiene que ver con la comprension de su
situacion, de esta forma se puede reducir el desconocimiento de lo que les
ocurre, y es posible contribuir con la inclusion de las personas con D.V en la

sociedad y en la comunidad universitaria

2.4 ACCESIBILIDAD WEB

En el contexto de las tecnologias de la informacién y la comunicacion, es
fundamental garantizar el acceso a todas las personas sin discriminacién
alguna y en la misma medida a nuevas herramientas de gestion de
informacion. Lo anterior con el fin de comprender el contexto de la
discapacidad y evaluar aspectos de suma importancia como: usabilidad,
accesibilidad, interaccion entre usuario e interfaz, y asi mismo evidenciar las
ventajas y desventajas que presentan las herramientas tecnolégicas con

relacion a las necesidades sensoriales de las personas con D.V.
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2.4.1 Evolucién

En los afios 80 en Estados Unidos, segin Morales, M. y Berrocal®?, se
desarrollaron las primeras adaptaciones tecnolégicas para personas con D.V,
pero su maximo auge se genera en los afios noventa con el lanzamiento de la
version 4.0 de Windows 95. Por ser las primeras adaptaciones presentaban

multiples fallas, ademas eran bastante primitivas

Frente a la importancia de la informatica para el desarrollo de la vida social y
laboral, los disefiadores de soluciones tecnolégicas para personas con D.V
empezaron a crear los primeros equipos especializados en almacenamiento y
procesamiento de la informacion, los cuales proporcionan el ingreso y salida de
informacion a sistema braille a través de un teclado y un sintetizador de voz,

respectivamente.

Finalizando el afio 95, se desarroll6 una iniciativa que en la actualidad sigue
vigente, se trata de un proyecto de accesibilidad web, disefiado por invidentes
para invidentes llamado Tiflonet, en el que toda la comunidad participa.

Con el surgimiento de la sociedad de la informacién se han creado nuevas
formas de acceder a la informacién disponible en internet, con adaptaciones
para personas con D.V, y de ahi surge el concepto de tiflotecnologia, término
que hace referencia al “conjunto de técnicas, conocimientos y recursos
encaminados a procurar a las personas con D.V los medios oportunos para la
correcta utilizacion de la tecnologia con el fin de favorecer su autonomia

personal y plena integracion social, laboral y educativas®”.

32 MORALES, M. y BERROCAI, M. Tiflotecnologia y material tiflotécnico. Ponencia presentada en el |
Congreso Virtual INTEREDVISUAL sobre Intervencion Educativa y Discapacidad Visual, Malaga, Espafia.
2003. Citado por: YATACO MARIN, Rosa Maria. Tiflotecnologia y el acceso a la informacion de las
personas con discapacidad visual. Ponencia presentada en el I| Seminario Internacional de Bibliotecologia
e Informacion, Perd, 2010. p.5

33 |bid., p.7
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Con ayuda de la tecnologia, los recursos tecnoldgicos surgieron de manera
progresiva, en primer lugar, surgen unas adaptaciones que pueden
denominarse como bajas y en segundo lugar surgen ayudas tecnoldgicas a las
primeras adaptaciones que seran denominadas como altas. Con respecto al
primer grupo de adaptaciones de bajo nivel existen tres divisiones: ampliacion
de imagen, sintesis de voz y salida Braille, de otro lado las adaptaciones de
alto nivel corresponden a: los revisores de pantalla, ampliadores de imagenes,
lectores de pantalla, revisores de documentos, lectores de documentos,
posteriormente sistemas de reconocimiento de caracteres, navegadores,

audiolibros y tomadores de notas.

Es decir, se han desarrollado herramientas que permiten que las personas con
D.V, puedan escuchar lo que dice en la pantalla del computador, a través de un
sintetizador de voz, posibilitando la navegaciéon en internet y en los programas
del sistema operativo, por medio de software especiales, ademas el desarrollo
de material sonoro que fue definido como audiolibro, y recursos aiun mas
novedosos para convertir material escrito a mano, en material accesible para
las personas con D.V, que se conoce como Reconocimiento de Caracteres
Opticos (OCR)

2.4.2 Concepto

Se refiere a la facilidad de acceso, localizacion de informacién por parte de un
usuario en un ciberespacio en Internet, lo cual esta determinado por el grado
de usabilidad, y es independiente de las formas de acceso, es decir, el
contenido multimedia o de diversos tipos debe ser recibido y utilizado de
cualquier manera por cualquier persona. Para ello se debe tener en cuenta que
el disefio de paginas web debe ser acorde a las necesidades sensoriales de los

usuarios con D.V, de esta forma se beneficia su interaccion con la tecnologia.
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2.4.3 Caracteristicas

Con el fin de facilitar el acceso de las personas con D.V a los contenidos
digitales, se presentan las siguientes caracteristicas asociadas a la

accesibilidad web3*:

e Las paginas web deben ofrecer navegabilidad, es decir deben establecer
una adecuada diagramacion del contenido para facilitar su comprension.

e Deben presentar informacion descriptiva de imagenes o una lectura
asociada a las imagenes y textos complejos en vez de la imagen como tal.

e Codificacion adecuada del contenido de una pagina web, a través de la
implementacion de normas de estructura para disefarlas.

e El disefio de las paginas web debe ser acorde a las necesidades
sensoriales de sus usuarios, por ello se debe evitar el uso de banners,
imagenes muy luminosas y movibles

¢ Uso de herramientas software que permitan explorar la pantalla, ampliar la

tipografia o personalizar colores

2.4.4 Tendencias digitales de accesibilidad

A continuacién, se presentan dos categorias fundamentales para la
identificacion de tendencias, como lo son: aplicaciones méviles y aplicaciones o

software para computadores

34 |pid., p.12
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Tabla 5. Tendencias de aplicaciones moviles para personas con D.V.

Descripcion

The voice
Proporciona una vision
sintética para personas
con D.V, a través de la
descripcion de paisajes y
escenarios, fomentando
el aprendizaje a través
de sonidos

Google Talkback
Es un servicio de
accesibilidad que ayuda
a las personas con D.V a
interactuar con  sus
celulares.

Mobile accesibility
Es una aplicacion que
permite utilizar el celular
de manera intuitiva, facil
y simple, ofreciendo una
interfaz simplificada.

Shapes
Esta aplicacion permite
configurar el brillo de la
pantalla hasta el nivel
minimo

Ventajas

Aplicacion gratuita
Utiliza tonos graves o
agudos para describir la
ubicacion y los
escenarios captados en
una imagen

Brinda respuestas por
voz y vibraciones en el
dispositivo.

Permite su uso en modo
tactil.

Esta diseflada para
acceder a 10 opciones
especificas: SMS,
teléfono, contactos,
alarma, calendario,
email, web.

Resulta util para las

personas con baja vision
ya que pueden adecuar
la pantalla a sus
necesidades y ademas
de eso disminuir el uso
de bateria.

Desventajas

No existe un control de
versiones, o cual dificulta
el acceso desde nuevas
versiones de Android

Incompatibilidad para
navegar por contenido
web

Solo funciona
correctamente con
versiones de android

superiores a la 4.4

Incompatibilidad de
versiones

Fuente: Adaptado de MORALES, M. y BERROCAI, M. Tiflotecnologia y material

tiflotécnico
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Aplicaciones, programas o software para computador

Tabla 6. Tendencias de aplicaciones, programas o software (PC) para

personas con D.V.

Programas y software lectores de pantalla

Descripcion
ConverTIC
Es wuna iniciativa del
Ministerio de las TICS,
que permite transformar la
informacion que se
Tabla 6. (Continuacion)

—— e —re—s— ety — e —— e

HPR
Es un programa creado
por IBM, facilita el acceso
web debido a que es una
especie de parlante.

Tiflowin
Este software permite a
usuarios con D.V trabajar
con el entorno Microsoft
Windows, posibilita la
exploracion de todos los
elementos de la pantalla

JAWS
Software lector de pantalla
que permite el acceso a
sistemas operativos que

trabajen con Windows,
incluye tutoriales para
facilitar el uso.

OpenBook

Ventajas
Acceso libre y gratuito.
Facil manejo
Adaptaciones tecnolégicas
para aumentar o disminuir el
tamafio de la letra a través de
Jnificador.

*Navegacion simple, facil y
eficiente

*Incluye un sintetizador de
vOz que permite la lectura de
contenido web

*Visualizador de textos
*Presenta el texto de forma
invisible

*Funciona en
version de Windows
*Lectura de barras de estado,
cuadros de dialogo sin limites.
*No se requiere el uso de
mouse

*Incluye sintetizador de voz,
brinda respuestas audibles en
todo momento.

*Reproduce 6 idiomas

cualquier

*Digitalizador de imagenes,
soporta multiples idiomas
*Exportar los archivos en
diversos soportes
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Desventajas
Falta mayor divulgacion de
esta iniciativa en el gremio
de los discapacitados.

*Dificultad de manejo de
acuerdo a la discapacidad.
*Requiere la version 5 del
navegador Internet Explorer
*Primera version solo dura
30 dias

*No reconoce las imagenes
movibles y banners, deja de
funcionar.

*Requiere de otro software
para su funcionamiento
(JAWS)

*Alto costo

*Se requiere que la persona
invidente maneje y conozca
el funcionamiento del
sistema operativo y del
teclado.

Incompatibilidad de

formatos.



Tabla 6. (Continuacion)

Webformator de Frank
audiodata

Freedom box

Browser

Braille surf

Simply Web

Internet Access Plus

ConnectOutloud

Home Page Reader

*Cambia el formato de las | *Puede omitir contenido Uutil
paginas web para facilitar el | como texto alternativo.

acceso. *Requiere para su
*Separa el contenido | funcionamiento el
multimedia en una ventana de | navegador Internet Explorer
texto. version 5.

*Dificultad de manejo.

Herramientas de manejo por voz

*Acceso a internet a traves de | *Disponible Unicamente para
un sistema de reconocimiento | idioma inglés.
de voz.
*Incluye sintetizador de voz
para  brindar  respuestas
audibles.

Algunos navegadores

Caracteristicas

*Permite a los usuarios la lectura de informacién en la web a
través de sintetizador de voz.

*Esta disponible en versién gratuita: en inglés, francés y
espafol y es compatible con Windows 95, 98, NT y 2000

Facil acceso y navegacion es considerado como un
navegador parlante Util para web complejas.

Brinda libre acceso a Internet a través de configuraciones
gue permiten atender las necesidades sensoriales de los
discapacitados visuales.

Su funcionamiento es similar al de JAWS, es un programa
de facil manejo para navegar en sitios web y enviar correos
electronicos.

Como los demas navegadores es parlante, pero a diferencia
de los demas incluye opciones especiales para navegar
tablas complejas, en su dltima versién, pero su valor
econOmico es bastante elevado.

Fuente: Tomado de MORALES, M. y BERROCAI, M. Tiflotecnologia y material

tiflotécnico
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3. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1. ENFOQUE CUALITATIVO

El presente estudio, esta orientado al disefio de un servicio de referencia
digital, el cual pretende satisfacer las necesidades de informacion de la
poblacién con D.V, atendida por la Biblioteca Central de la Universidad
Pedagdgica Nacional. El enfoque de la esta investigacion es cualitativo, debido
a que estudia una poblacion diversa y el fenébmeno social entorno a esta. En
general, “los estudios cualitativos involucran la recoleccién de datos utilizando
técnicas que no pretenden medir ni asociar las mediciones con numeros, tales
como observacion no estructurada, entrevistas abiertas, revision de
documentos, discusién en grupo, evaluacién de experiencias personales,
inspeccion de historias de vida, analisis semantico y de discursos cotidianos,

interaccién con grupos o comunidades, e introspeccion”.

De acuerdo al postulado anterior, dentro del enfoque cualitativo se utilizan
técnicas como observacion, entrevista, grupos focales, cuestionarios y grupos
de discusion, entre otras. Para esta investigacion fueron seleccionadas dos
técnicas para la recoleccion de informacién: observacion libre y entrevista, las

gue se abordaran en el siguiente apartado.

3.2 TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion es de tipo descriptivo, debido a que pretende disefiar

un servicio de referencia digital para usuarios con D.V a partir de la

35HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, et al. Metodologia de la investigacién. Tercera ediciéon. México: Mc
Graw-Hill Interamericana, 2003. p.12
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identificacion de sus necesidades, principalmente, lo que se fundamenta en la
siguiente afirmacién: “este tipo de estudio busca unicamente describir
situaciones o acontecimientos; basicamente no esté interesado en comprobar
explicaciones sino describir de modo sistematico las caracteristicas de una

poblacién, situacién o area de interés®®”.

En tal sentido, en la Biblioteca Central de la UPN no existe un servicio de
referencia digital dirigido a los usuarios con D.V y se identifica la carencia de
articulacion entre los espacios de prestacion de los servicios (biblioteca y
centro tiflotecnoldgico), por lo que al disefiar la propuesta que plantea esta
investigacion, la unidad de informacion ofreceria servicios inclusivos e

integrales con el fin de ofrecer mayor cobertura a las poblaciones vulnerables.

3.3 METODO DE INVESTIGACION

El método seleccionado para la investigacion fue el estudio de caso. Como
todo estudio de caso®’esta metodologia constituye una herramienta valiosa de
investigacién, y su mayor fortaleza radica en que a través del mismo se mide y
registra la conducta de las personas involucradas en el fenébmeno estudiado.
Ademas, en el método de estudio de caso los datos pueden ser obtenidos
desde una variedad de fuentes, tanto cualitativas como cuantitativas; esto es,
documentos, registros de archivos, entrevistas directas, observacion directa,

observacion de los participantes e instalaciones u objetos fisicos.

3 GARCIA VANEGAS, David. Fundamentos epistemoldgicos de la investigacion y aspectos
préacticos. Bogota: Universidad Libre, 2011. p.202

3’MARTINEZ CARAZO, Piedad Cristina. El método de estudio de caso: estrategia metodoldgica de la
investigacion cientifica. En: pensamiento y gestion, N° 20, p. 167.

46



3.4 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

De acuerdo al enfoque cualitativo seleccionado para esta investigacion, se
utilizaron dos técnicas de recoleccion de la informacién: observacién simple y
entrevista. La primera se refiere al estudio de la poblacion objeto en su medio
natural, en este sentido, la observacion libre se planted para identificar las
necesidades de los usuarios con D.V, en el momento de hacer uso de las
fuentes de informacion fisicas y electronicas, en diferentes contextos, para

obtener un panorama claro de sus demandas.

De otro lado, la segunda hace referencia a un conjunto de preguntas que
permiten la interaccién con el entrevistado y por tanto el conocimiento de su

comportamiento.

3.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

El diario de campo y el cuestionario semi-estructurado constituyen los
instrumentos disefiados para la recoleccion de la informacion. El primero,
segun Bonilla y Rodriguez “debe permitirle al investigador un monitoreo
permanente del proceso de observacion. Puede ser especialmente util [...] al
investigador en €l se toma nota de aspectos que considere importantes para
organizar, analizar e interpretar la informacion que esta recogiendo”®. En
dicho instrumento, se documentaron y registraron los hechos de manera
descriptiva. (Ver anexo A Formato de diario de campo, para conocer la

estructura de los diarios de campo)

Por su parte, el cuestionario semi-estructurado se presenta a manera de guion

e incluye preguntas abiertas que permiten al investigador recoger informacién

38 BONILLA-CASTRO, Elssy. RODRIGUEZ SEHK, Penélope. Mas alla de los métodos. La
investigacién en ciencias sociales. Editorial Norma: Bogota, 1997. p.47
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estructurada sobre una poblacién particular (Ver anexo B Formatos de los
cuestionarios (directora, coordinadora de servicios Yy tiflologa), para conocer el
disefio de este instrumento). En ese orden de ideas, se realizaron tres
cuestionarios uno a la directora de la biblioteca, otro a la coordinadora de
servicios y el tercero a la tifléloga, con el fin de conocer el funcionamiento del
servicio de referencia actual, identificar falencias, evaluar la preparacion del
personal en la atenciébn a usuarios con D.V y también identificar algunos
elementos como infraestructura fisica, colecciones, servicios, poblacion objeto

y recursos tiflotecnoldgicos.

3.6 FASES DE LA INVESTIGACION

En este sentido, la presente investigacion se desarroll6 a partir de las
siguientes fases: disefio de la investigacion, obtencién de la informacién y

analisis.

Fase 1. Revision tedrica y conceptual para la definicion de los elementos
metodoldgicos: enfoque, tipo, método, técnicas e instrumentos de recoleccion

de informacion, que consolidad el disefio de la investigacion, en si misma.

Fase 2: Para la obtencion de la informacién se utilizaron fuentes primarias, que
en este caso son las técnicas de recoleccion seleccionadas: observacion
simple y entrevista; y secundarias, a través de la consulta de documentos y

literatura para la construccién del marco tedrico.

En lo que respecta a la primera técnica, se realizaron tres sesiones de
observacién simple: la primera se desarroll6 mientras los usuarios acudian al
servicio de referencia fisico, la segunda, cuando los usuarios estaban haciendo
consultas y trabajos en el Centro Tiflotecnoldgico y la tercera, mientras los
usuarios, buscaban informacién en internet usando los equipos del centro
mencionado. Toda la informacién obtenida, se registré en un diario de campo

por cada sesion realizada, utilizando lenguaje cotidiano y descriptivo.

48



Los cuestionarios, por su parte, fueron aplicados al personal administrativo de
la biblioteca: la directora, la coordinadora de servicios y la tifl6loga, en este
instrumento se utilizaron preguntas abiertas, durante un tiempo de 1 hora cada

una.

El proceso de recoleccion de informacion, se llevd a cabo entre el 28 de

octubre y el 28 de noviembre de 2014.

Fase 3: En el andlisis de la informacion se tomé como punto de partida la
tabulacion de los resultados obtenidos; categorizados, sistematizados y
comentados a través de una matriz que permitié6 destacar hallazgos comunes
entre los instrumentos aplicados, los cuales se reflejaron en una sintesis al

finalizar el apartado.

3.7 POBLACION OBJETO

El presente estudio fue aplicado a la totalidad de la poblacién, debido al
reducido niumero de personas que la conforman. Se dividieron en dos grupos:
el primero compuesto por 18 estudiantes invidentes con los siguientes grados
de discapacidad: vision baja, vision parcial y ceguera y el segundo, a personal
administrativo de la biblioteca. A continuacion, se muestra el resumen de la

poblacién objeto de estudio:

Tabla 7. Grupo | de la poblacidén objeto

Programa académico No. de estudiantes
Licenciatura en Electrénica 5
Licenciatura en Disefio Tecnolégico 4
Licenciatura en Artes 5
Licenciatura en Psicologia y Pedagogia 1
Licenciatura en educacion con énfasis en 3

educacion especial

Total 18
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Tabla 8. Grupo Il de la poblacion objeto

Funcionarios NUumero
Directora 1
Coordinadora de servicios 1
Tifl6loga 1
Total 3

Fuente: Elaboracién propia con base en datos suministrados por la tifléloga de la Biblioteca Central de la Universidad

Pedagoégica Nacional, 11 de octubre de 2014

3.8 ANALISIS DE LA INFORMACION

A continuacién, se presentan las acciones posteriores a la aplicacion de las
técnicas de recoleccion de datos (observacion simple y entrevista):

3.8.1 Edicién y codificaciéon de los datos

En este apartado, se procede a estructurar los datos obtenidos en el proceso
anterior, de esta forma, se da lugar a la asignacién de categorias o unidades de
analisis que permiten asociar la informacién y agruparla, para finalmente

analizarla.

Posterior a la recopilacion de datos, se inici6 el proceso de revision y
verificacion de la informacion tanto en la observacion simple, como en las
entrevistas, revisando la concordancia entre preguntas, respuestas y también

aspectos observados.

3.8.2 Tabulacién de los resultados

Para la tabulacién de los resultados obtenidos, se realiz6 una matriz para

organizar y analizar las respuestas de los cuestionarios aplicados al personal
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administrativo de la biblioteca: directora, coordinadora de servicios y tifléloga de
la UPN. El andlisis de dicho instrumento se presenta en la matriz de resultados,
que describe los siguientes campos: las categorias propuestas en el marco
tedrico (Biblioteca universitaria, servicio de referencia en bibliotecas
universitarias, discapacidad visual y accesibilidad web), dos niveles de
subcategorias (Ver tabla No. 9), preguntas, respuestas y el respectivo

comentario.

Tabla 9. Categorias y subcategorias para la tabulacién de resultados de

los diarios de campo

Categorias Subcategorias | Subcategorias |l
Vision N/A
Servicios Centro
Tiflotecnoldgico
Biblioteca universitaria Horario de atencion
Infraestructura fisica N/A

Recursos de informacion | Recursos tecnoldgicos
Material didactico

Difusiéon de servicios N/A
Capacitacion del personal
de la biblioteca

Perfil profesional Experiencia
Servicio de referencia profesional
en bibliotecas Vision profesional
universitarias Infraestructura fisica Sefalizacién braille
Gestidn de colecciones Cobertura temética
Braille

Cantidad de usuarios
Programas
académicos
Necesidades de

Poblacion objeto informacion
Relaciones

D.V interpersonales

Tipos de D.V
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Tabla 9. (Continuacion)

Servicios y adaptaciones | Equipos

tecnolbgicas tiflotecnolégicos
Adaptaciones N/A
Accesibilidad web tecnoldgicas para

personas con D.V.

De igual manera, los resultados obtenidos de la observacién simple, se
presentan en una matriz que describe los siguientes campos: categorias, dos
niveles de subcategorias (Ver tabla No. 10), aspecto observado y analisis 0

comentario.

Tabla 10. Categorias y subcategorias para la tabulacion de resultados de

los cuestionarios

Categorias Subcategorias | Subcategorias |l
Insuficiencia de
Biblioteca universitaria | Recursos tecnoldgicos equipos
tiflotecnolégicos
Orientacion
Servicio de referencia
fisico Planeacioén de
Servicio de referencia servicios inclusivos
en bibliotecas
universitarias Busqueda y recuperacion | N/A
de informacion
especializada
Relaciones
Poblacién objeto interpersonales
Conductas
Equipos tiflotecnolégicos | N/A
D.V

Usuarios con ceguera | Dificultades usuarios
total con ceguera total

Adaptaciones
Accesibilidad web tecnologicas para | N/A
personas con D.V
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también en el digital, varian en los canales de comunicacion y en otros aspectos

qgue se abordaran a lo largo de este apartado.

Resulta clave aclarar que la presente investigacion se centrara en el servicio de
referencia digital que articula elementos como la recuperacion de fuentes impresas
y electronicas, la cobertura y especificidad de la informacion y el rol profesional del
bibliotecologo, todo ello con el fin de satisfacer las demandas y requerimientos de

los usuarios

4.5.2.1 Recepcidn

En esta fase del proceso de referencia tanto presencial como digital, se logra
identificar la necesidad del usuario con D.V, asi que debe crearse un espacio
comodo y ameno para conocer los temas que son de su interés. Aqui pueden

surgir preguntas cuyas respuestas segiin Manso y Pinto*’ se categorizan asi:

e Referencia inmediata: Se le da la indicaciéon al usuario de las fuentes que

puede consultar.

¢ Informacion elaborada: Se requiere de un tiempo establecido para consultar

fuentes electronicas u opiniones de expertos

e Informacion factogréfica: Se trata de datos puntuales que pueden ser
generales o especificos sobre un area de conocimiento determinada, los

cuales seran brindados de manera inmediata.

En el ambito digital también debe existir una adecuacion de la plataforma
seleccionada, en este sentido se hacen las siguientes recomendaciones a manera

de aporte desde el presente trabajo de grado:

47 MANSO RODRIGUEZ y PINTO. Op.cit., p.181
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e La visualizacion de la plataforma debe estar configurada con un nivel de
brillo y contraste adecuado, de tal forma que los usuarios con un menor

grado de D.V puedan acceder al servicio.

e El sonido ambiente una vez el usuario ingrese debe transmitir paz y

tranquilidad, la mejor opcidn en este caso es la musica clasica y el jazz.

e Con relacion al contenido debe ser mixto entre texto y mensajes de voz, el
primero con la tipografia Times New Roman antes mencionada y los
segundos deben ser grabados teniendo en cuenta aspectos como: tono de
voz, claridad del mensaje, edicion de ruidos y naturalidad. Todo ello para

generar una comunicacion confiable entre los agentes.

4.5.2.2 Entrevista de referencia

Tanto en el servicio de referencia tradicional como en el digital, la entrevista se da
mediante un proceso de dialogo entre el usuario y el profesional en sistemas de
informacion, donde el objetivo principal es identificar sus demandas y brindarles la
mejor solucibn a sus requerimientos. También hay que establecer los
conocimientos del usuario, en referencia al tema, con el fin de evitar la duplicidad
de informacion y la ejecucion de esfuerzos innecesarios, conocer qué bibliografia

ha trabajado, para delimitar el tema y optimizar los resultados de la bausqueda.

Para tal fin, debe establecerse un modelo de entrevista de referencia en la
plataforma virtual, definiendo la metodologia de la formulacion de la estrategia de
busqueda a partir de la conversacién con el usuario. En tal sentido se tienen en
cuenta los siguientes elementos en el momento de preguntar al usuario: la

delimitacion de la necesidad a nivel historico, geografico, tematico; posterior a ello
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se identifican corrientes de pensamiento y autores reconocidos. La resolucion de
la demanda que solicita el usuario, luego de la identificacion y delimitacion del

tema tiene el siguiente procedimiento:

1. Se realiza una normalizacion de las palabras clave dadas por el usuario,
con ayuda de herramientas como los tesauros y las LEMB, para optimizar

los resultados de la busqueda.

2. Posteriormente se inicia la busqueda en la coleccion, luego en recursos y
medios electronicos, seleccionando las fuentes mas relevantes para la

necesidad del usuario.

3. Por cada fuente seleccionada se realiza la respectiva referencia

bibliografica, en el formato de respuesta acordado con el usuario con D.V.

4. Posteriormente el referencista, se encarga de enviar el documento final al
usuario por el medio acordado, o en otro caso de notificarle telefonicamente

para que el usuario se acerque a la biblioteca por la informacién solicitada.

5. Finalmente, el referencista almacena en la base de datos de la biblioteca, el
proceso de resolucion como apoyo estadistico a la unidad de informacion.

4.6 RECURSOS

Hace alusion a los insumos con los que cuenta la biblioteca para atender las
solicitudes de los usuarios o dar a conocer los servicios de informacion. Este
elemento estd compuesto por dos componentes principales la coleccion de

referencia y los productos informativos como se evidencia a continuacion.
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4.6.1 Coleccion de referencia

Se trata de un conjunto de recursos de informacion orientados a satisfacer las
necesidades de una poblacion objeto determinada, dispuestas de modo fisico y
digital. Todo ello debe estar contemplado en la Politica de Desarrollo de
Colecciones que segun Garcia y Portugal*® integra aspectos como: diagndstico del
estado de la coleccion, necesidades de los usuarios, evaluacion de recursos e
infraestructura, asi como, el alcance de la coleccion actual, descripcion de
practicas, definicion de presupuesto. Adicionalmente, la gestion de colecciones
aborda cuatro acciones principales: seleccion, descarte, adquisicion y evaluacion,

para las que deben establecerse lineamientos principales dentro de la politica.

En este orden de ideas, debe crearse una politica acorde a las necesidades de los
usuarios con D.V, en primera medida a través de la seleccidén de recursos, para
ello se recomienda definir aspectos como: formato (braille, audio); cobertura
tematica, geogréfica, cronoldgica e idioma, los cuales seran parte fundamental de
los criterios de seleccién. En tal sentido deben abordarse pautas relacionadas con
cuatro elementos principales:*° el propdsito del material, actualidad y estructura de

la informacién, uso real y potencial, relacion con la coleccién y costos.

De otro lado, con relacion a la organizacion de la colecciéon de referencia fisica y
digital, Merlo®° propone que debe estar conformada por diversos tipos de fuentes,
como lo son: bibliografias, directorios de buscadores (informativas); memorias de
eventos y anuarios de entidades (institucionales); indices de citas, OPAC, bases
de datos (bibliograficas); glosarios, diccionarios y enciclopedias (terminolédgicas);

repositorios, antologias y catalogos (documentales); almanaques y cronologias

48 GARCIA, Irma Luz y PORTUGAL, Mercedes. Servicio de referencia: una propuesta integradora.
Buenos Aires: Alfagrama, 2008. p. 69

49 Ibid., p. 72

%0 MERLO VEGA, José Antonio. La calidad de la informacion teleméatica: evaluacion de servicios
publicos de referencia digital. Salamanca, 2008, p. 95.
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Tabla 16. (Continuacion)

el papel y la impresion para aquellos
usuarios cuya D.V sea parcial o
menor.
Es fundamental la incorporacion de Agregar este tipo de material al sitio
soportes como CD o DVD y garantizar web de la biblioteca, asegurando su
la reproduccién de su contenido a disponibilidad en grabaciones.
braille, por solicitud del usuario.
Generalidades

* Indagar sobre politicas de gestion de colecciones accesibles a nivel nacional,
internacional y mundial, a manera de referencia y punto de partida, si es
posible establecer contacto con entidades e intercambiar experiencias.

* |Incorporar en la coleccibn material relacionado con el tema de la
discapacidad, con el fin de sensibilizar al publico en general y crear conciencia
de las otras realidades. Es importante incluir este material en las

recomendaciones o centro de interés de la biblioteca.
Fuente: Elaboracion propia (estructura). Contenido adaptado de ONCE.
Pautas para acercar las bibliotecas a las personas con discapacidad y a las personas mayores

4.6.2 Productos informativos

Hace referencia a una serie de herramientas de apoyo que sustentan y dan cuenta
de la prestaciéon de los servicios bibliotecarios. En otras palabras, puede afirmarse
que se definen como “el conjunto de caracteristicas encargadas de satisfacer las

necesidades de informacion que presentan los usuarios de las compafias”!

El disefio de productos de este tipo involucra cuatro fases planteadas por Vargas
Cubillos®?: planeaciéon estratégica, donde se evalian elementos misionales; el
analisis y evaluacion de productos existentes, en el que se utilizan instrumentos de
investigacién para determinar los recursos con los que se cuenta; la identificacion
de usuarios y necesidades, que se refiere a la categorizacion de la poblacién

objeto y a la realizacion de estudios de usuarios; por ultimo, el disefio centrado en

51 VARGAS CUBILLOS, Ligia Hiomara. Disefio de productos de informacion. Bogota: Universidad
de La Salle, Oficina de Publicaciones, 2012. p. 5

52 |bid., p.25
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4.6.2.1.2 Banco de preguntas de respuesta rapida

Es una herramienta de consulta para la biblioteca, pues permite recopilar los
requerimientos de los usuarios de manera sistematica y asimismo optimiza la
eficacia de respuesta. Con respecto a la construccidon de este producto, se realizé
siguiendo dos aspectos fundamentales: preguntas de cultura general y otras
relacionadas con los programas académicos a los que se encuentran vinculados
los estudiantes con D.V., es decir, licenciaturas en: electronica, disefio
tecnologico, artes, psicologia y pedagogia, educacion con énfasis en educacion

especial

Tabla 18. Banco de preguntas de respuesta rapida

Pregunta

Respuesta

Lee de Forest fue uno de los
pioneros junto a Fleming y Edison

1. ¢Quién invento la electronica?

Da Vinci, Miguel Angel, Botticelli y
Donatello

2. ¢Quiénes son los artistas
principales del Renacimiento?

3. “El hombre ha obrado de mas
y ha pensado menos”. ;A qué
filosofo pertenece esta maxima?

Martin Heidegger

4. ¢ Cuéantos litros de gasolina se
obtienen de un barril de
petroleo?

5. ¢Dénde queda Odegaard?

6. ¢ Cudl es el tunel més largo del
mundo?

98

Entre 56,7 y 66,24 litros de gasolina
comercial.
En Noruega

El tinel de San Gotardo, con 57
kilometros de largo,



Tabla 18. (Continuacion)

7. ¢Quién pinto el cuadro
llamado “El nacimiento de
Venus”?

8. ¢Quién fue el precursor de la
psicologia?

9. ¢ Cual fue el primer libro
impreso?

10. ¢Cuando fue proyectada la
primera peliculay quién la creo?

11. ;Quién invento el sistema
braille y en qué afio?

12. ;Quiénes fueron los
principales tedricos de la
educacion?

13. ¢ Cual es la piscina mas
profunda del mundo?

14. ¢Quién fue el primer bombero
de la historia?

4.7 GESTION

4.7.1 Disefio

El maestro italiano Sandro Botticelli

Wilhelm Wundt fue uno de los
primeros cientificos interesados por
el estudio de la mente

La biblia

Fue el 28 de diciembre de 1895 por
los hermanos Lumiere en Paris

Louis Braille, en el afio 1829

Jean Piaget, Jean-Jacques
Rousseau, Ovide Decroly,

Lev Vygotsky, Celestin Freinet,
Paulo Freire

Nemo 33, tiene 33 metros de
profundidad y se encuentra en
Bruselas (Bélgica).

El primer bombero fue Marco
Licinio Craso en Roma hace mas
de 2.000 afios

En el presente apartado se aborda de manera general el disefio del servicio,

teniendo en cuenta aspectos como la infraestructura fisica y virtual para la
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prestacion de dicho servicio dirigido a los usuarios con D.V. Se presentan algunas
recomendaciones adaptadas de temas desarrollados a lo largo del presente

trabajo de grado.

4.7.1.1 Infraestructura fisica

La planta fisica de la biblioteca debe contemplar en su disefio parametros que
garanticen la localizacion de los accesos desde el exterior, asimismo la

identificacion de puntos de informacion y de funcionamiento del servicio.

Por otro lado, debe existir una relacién entre el mobiliario y el espacio, de tal
manera, que se garantice la accesibilidad tomando en cuenta la ubicacién y
distribucion de los espacios. En este sentido, resulta fundamental que la
informacion de la biblioteca, sea perceptible y comprensible para los usuarios con
D.V, asi que debe trasmitirse de forma sonora y tactil.

Y por el otro, se recomienda disponer de elementos de sefalizacién en braille para
las zonas de acceso (entradas, salidas, puertas, ascensores, rampas), estanteria,
paneles, como lo son las bandas guia que permiten
identificar los recorridos horizontales, a su vez el lugar donde empiezan y terminan

las escaleras y rampas.

Otro factor fundamental es la iluminacién, la biblioteca debe contar con luz artificial
contando con puntos de luz en el techo o en las paredes conservando la misma
altura. De esta manera, no se produciran deslumbramientos directos ni completa
oscuridad, lo que si se genera con la luz natural y debe reducirse con el uso de
cortinas o persianas que regulen la entrada de luz. En este punto, se recomienda
contar con una intensidad luminica de 300 luxes al nivel del piso y en las mesas

de lectura utilizar luz fria y orientable.
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4.7.1.2 Infraestructura virtual

Con respecto al tema, es aconsejable que la biblioteca cuente con los equipos
tiflotecnolégicos necesarios para atender las necesidades sensoriales de los
usuarios con D.V, asimismo con minimo diez computadores (teniendo en cuenta
que la poblacién objeto la constituyen 18 usuarios con D.V) y software lector de
pantalla (JAWS), ademas de la conexion de red estable y respectiva.

El contenido dispuesto en la pagina web y en la plataforma seleccionada para el
servicio de referencia, debe contar con la adecuacion de tamafios, tipografia,
contraste, iluminacion, etc., asi como la informacion sonora en los soportes

establecidos en la Politica de Gestion de Colecciones.
Adicional a lo anterior, se recomienda contar con los recursos de apoyo:

e OCR (Reconocimiento Optico de Caracteres): Transforma en texto legible
los caracteres de un documento, asi permite su lectura a través de una
linea de braille o software lector de pantalla.

e Reproductores de audiolibros
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CONCLUSIONES

A partir del marco teodrico, estudio de campo realizado y los resultados
obtenidos, se reafirmo6 la necesidad de disefiar un servicio de referencia
digital orientado a la satisfaccion de las necesidades de informacion de los
usuarios con D.V, las cuales una vez identificadas, través de los
instrumentos de recoleccidon seleccionados y en diferentes escenarios,

permitieron darle sustento a la investigacion en curso.

La descripcion de los servicios y recursos de informacion posibilitd
diagnosticar el estado actual de la unidad de informacion y algunas

falencias asociadas a dichos elementos.

Se determinaron los componentes que conforman el servicio de referencia
digital, siguiendo los postulados de Merlo Vega quien plantea un esquema
de cuatro elementos fundamentales; agentes, técnicas, recursos y gestion,
los cuales se incluyeron en el desarrollo de la propuesta del servicio de

referencia digital.

A pesar de la autodenominacién de la biblioteca como una unidad
integradora, no existe una estructura definida de servicios inclusivos dentro
de su portafolio, tampoco la sensibilidad y capacitacion que se requiere por
parte del personal, lo que representa una desventaja en la cobertura de
necesidades de la comunidad académica con D.V.

A partir de las respuestas dadas al cuestionario, desde el area directiva a la

operativa, se observan falencias frente al tema de la discapacidad, por esta

razon en el plan de accion de la biblioteca no se contempla ninguna
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estrategia, mas alla del convenio con el INCI y la disposicion de equipos

tiflotecnoldgicos, los cuales nos son suficientes por si mismos.

Fueron superadas las expectativas que se proyectaron con el trabajo, dado
gue se logré disefar un servicio de referencia digital para usuarios con D.V,
que puede servir como base para cualquier unidad de informacion cuyo

publico tenga este tipo de discapacidad.
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RECOMENDACIONES

En el contexto de las bibliotecas universitarias, se sugiere incluir dentro del
perfil de los funcionarios, la atencion y manejo de poblacion con D.V,
sensibilidad social, sentido de pertenencia con su quehacer y la comunidad,
dinamismo, proactividad, iniciativa, creatividad, por mencionar algunas

caracteristicas fundamentales.

Para la Biblioteca Central de la UPN, se recomienda indagar sobre la
existencia de otras entidades que presten servicios a este tipo de poblacion,
a nivel internacional y mundial, con el fin de conocer e intercambiar

experiencias y retroalimentar los aspectos con mayores deficiencias.

A la direccién de la biblioteca en mencion, se encomienda la labor de
establecer la correspondencia adecuada entre el servicio de referencia
tradicional y el virtual, en tal sentido, es imprescindible crear conexiones y
disponer del mismo material de manera integral, con el fin de ofrecer mayor

cobertura en ambas modalidades de servicio.

Es aconsejable incluir dentro del plan de accion estrategias direccionadas al
disefio de programas de Alfabetizacién Informacional a los usuarios con
D.V y del otro lado, desarrollar capacitaciones sobre atencion y manejo de
personas con D.V, estrategias de busqueda y recuperacion de informacion,
divulgacién de recursos y talleres técnicos asociados a las labores de cada
cargo, con el fin de propender a la formacién continua y, por lo tanto, a la

prestacion de un mejor servicio.

Para las futuras generaciones del gremio de la bibliotecologia, se

recomienda seguir explorando los servicios inclusivos dirigidos a poblacién
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vulnerable, con el fin de darle un giro a la prestacion de servicios desde las

unidades de informacion.
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Anexo A Formato de diario de campo

ANEXOS

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA
NACIONAL

Universidad Pedagogica Nacional

Biblioteca Central
Diario de campo

Sesién: 1 Fecha: 28/10/20:

Descripcion del contexto

Categorias de
analisis

Aspectos observados

Se realiza la observacién siguiendo
el proceso de referencia actual
desde la recepcion de la necesidad
de informacion hasta la satisfaccion
de la misma, con el fin de
determinar los procesos por los que
pasa el servicio de referencia en si
mismo.

Se observan cinco usuarios
haciendo uso del servicio de
referencia fisico.

Servicio de
referencia fisico

* Informacion
* Formacion

* Orientacion

* El usuario es atendido siguiendo el mismo conducto regular de |
usuario sin discapacidad.

* Se presenta un re-direccionamiento del servicio entre el referencis
y el tiflolégo, causando que el usuario haga desplazamient:
innecesarios.

* Todos los servicios para usuarios con discapacidad visual est:
conectados con el centro tiflotecnoldgico es decir, necesitan de
intervencioén del tiflélogo.

* El centro tiflolégico es frecuentado como extensién de otro servic
bibliotecario.

*Algunos de los usuarios van acompafnados de un familiar o amigo «
la universidad, por lo general este tipo de usuario es mas amable qt
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aguello usuarios que van solos.

* Los usuarios con discapacidad visual constituyen una poblacion
estudio compleja, debido a que no les gusta que personas extraf
se acerquen a preguntarles cosas, y mucho menos que estén detr:
observandolos, entonces se tuvo que mantener la distancia, pa
evitar inconvenientes.

* Los usuarios manejan un tono de voz alto cuando solicitan un
servicio en la biblioteca y un tono moderado cuando hablan con
personas conocidas.

* Algunos estudiantes con visién baja se quejan de tener que ir
volver del centro tiflotecnoldgico al area de circulacion y préstamo
referencia, o para acudir a algun tipo de servicio ofrecido por
biblioteca, porque pierden mucho tiempo que podrian aprovechar e
otras cosas.

Universidad Pedagd6gica Nacional
Biblioteca Central

Diario de campo

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA
NACIONAL

Sesién: 2 Fecha: 04/11/2014

Descripcion del contexto Categorias de analisis Aspectos observados
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Se realiza la observacion en el
momento en que el usuario acude
al centro tiflotecnologico para
consultar algun tipo de material.

Se observan siete usuarios alli,
diferentes a los de la sesion
anterior.

Centro tiflotecnologico
Servicios de:
* Informacion
* Formacion

* Orientacion

* La mayoria de usuarios con ceguera total
necesitan mayor atencion de la tifléloga y
mayor disponibilidad de los equipos
tiflotecnoldgicos para acceder a la informacion.

* Existen herramientas tecnoldgicas acordes a
cada tipo de discapacidad visual, lo cual facilita
el proceso de busqueda de informacién en el
centro tiflotecnoldgico, asimismo requiere de
asesoria por parte de la tifléloga.

* Se encuentra que un usuario solicita a la
tifléloga orientacion para encontrar la maguina
gue escanea el libro y los traduce a voz o a
braille segun corresponda a su necesidad, pero
esta se encuentra dafada y la tiflologa lee los
apartados principales para que el usuario
seleccione cuél de ellos desea, una vez lo
selecciona ella comienza a leer, mientras tanto
el digita las ideas de lo que va escuchando en
la maquina perkins que escribe en braille, para
después releer y redactarlo de forma
adecuada.

* Tanto el usuario que consulta internet como
el usuario que desarrolla un trabajo en
cualquier programa de Office, necesitan de un
software lector de pantalla que les permita
interactuar y apoyar su consulta. (Ceguera
total)

* Algunos usuarios se comportan de manera
independiente a la tiflologa, debido a que van
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biblioteca.

acompafiados de otras personas que poseen
discapacidad visual en menor grado, ya que
sienten mas confianza con estas personas y no
con la tiflologa o con el personal de la

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA
NACIONAL
Fducaders de cducadores

Universidad Pedagogica Nacional
Biblioteca Central

Diario de campo

Sesién: 3 Fecha: 11/11/2014

Descripcion del contexto

Categorias de analisis

Aspectos observados

Se realiza la observacion en el
momento en que el usuario realiza
una bldsqueda en internet sin
asesoria alguna.

Se observan cinco usuarios alli, tres
de ellos diferentes a los de las

Servicios de:
* Informacion
* Formacion

* Qrientacion

la tifl6loga.

* Un usuario con baja vision, necesita de un
software magnificador que permite ampliar
los caracteres, y puede realizar la busqueda
en internet, normalmente, mientras que un
usuario con ceguera total usa el software
JAWS que funciona como un lector de
pantalla y depende totalmente de Ila
disponibilidad del mismo y de la asesoria de
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sesiones anteriores

*Blasqueda de informacion en la
web.

* En algunos computadores el software
lector esta activo y en otros no, lo cual
interrumpe la consulta de los usuarios. Pues
lo primero que hacen es verificar que este
activo, de lo contrario solicitan ayuda o
intentan por si solos.

* El usuario con ceguera total, tarda mucho en
acceder a Google, normalmente se accede con
3 clics y el usuario realiza 10 clics, mientras
interactda con el lector de pantalla, y mientras
encuentra la informaciéon que busca son entre
12-20 clics.

* Dos de los usuarios realizan busquedas de
articulos cientificos sobre electrénica, en una
base de datos especializada, con ayuda del
software lector de pantalla.
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Anexo B Formatos de los cuestionarios (directora, coordinadora de servicios y
tifléloga)

Universidad Pedago6gica Nacional
Biblioteca Central
Entrevista Dirigida a la directora de la biblioteca

Objetivos:

Conocer el funcionamiento del servicio de referencia fisico, dirigido a los usuarios con
discapacidad visual

Identificar elementos como generalidades, servicios, recursos tiflotecnoldgicos y algunos
aspectos de la poblacion objeto.

Generalidades

1. ¢ Cudl es su profesién?

Soy Bibliotec6loga de la Pontificia Universidad Javeriana

2. ¢ Cuénto tiempo lleva trabajando en la institucion?

Casi toda mi vida, mas de 12 afios

3. ¢ Cuantos estudiantes con discapacidad visual atiende la biblioteca?
En este momento, son 18 estudiantes.

4. ;Por qué la Biblioteca Central de la UPN se autodenomina “una biblioteca para la
inclusién”?

La biblioteca central de la UPN tiene como vision apoyar los diferentes programas
académicos, en las tres lineas de interés como son docencia, extensién e investigacion;
por esta razon, ha cedido espacios fisicos y obtenido recursos materiales y humanos,
teniendo en cuenta la diversidad de usuarios con los que cuenta, en especial personas en
condicion de discapacidad

5. ¢, Cuéndo se creo el Centro Tiflotecnologico y por qué?

Hacia el afio 2005 por iniciativa del profesor Hernando Pradilla Cobos, se iniciaron las
primeras adaptaciones de los servicios y recursos bibliogréficos a las necesidades
sensoriales de las personas con discapacidad visual, en primer lugar, se construyeron
cuatro cabinas tiflotecnoldgicas, con el fin de brindar acceso a la informacién y apoyo al
proceso formativo de estudiantes, profesores, funcionarios y usuarios externos invidentes.

Servicios y recursos tiflotecnologicos
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6. ¢ Qué servicios presta la biblioteca al puablico general?

En este momento contamos con los siguientes servicios: préstamo externo, préstamo
interbibliotecario, cartas de presentacion, elaboracién de bibliografias, diseminacién
selectiva de informacién, acceso a red inalambrica, casillero, renovaciéon de material
bibliogréfico, reserva de material bibliografico y promocion cultural.

7. ¢ Qué servicios presta la biblioteca a los usuarios con discapacidad visual?

La Biblioteca brinda apoyo tiflolégico y tiflotecnolégico a estudiantes, docentes,
investigadores y funcionarios de la Universidad Pedagdgica Nacional con limitacién visual
por medio de equipos especializados.

8. ¢Considera que hay suficiente difusién de los servicios y materiales dirigidos a los
usuarios con discapacidad visual?

Si, de hecho, en el momento estamos desarrollando nuevas iniciativas para obtener
mayor cubrimiento en las necesidades sensoriales de los usuarios. De otro lado, nuestra
ventaja en este sentido, es que la poblacién con discapacidad es reducida, entonces se
facilita la difusion de nuestros servicios.

9. ¢Considera usted que el personal de la biblioteca estd capacitado para la atencién a
los usuarios con discapacidad visual?

Claro, hemos recibido capacitaciones del trato y manejo de personas con discapacidad,
desde los cargos operativos hasta los administrativos.

Poblacion objeto
10. ¢ Como es su relacion con los usuarios con discapacidad visual?

Tenemos una relacion bastante cordial, ellos siempre me saludan y saben que pueden
contar conmigo, cuando una situacion se les sale de las manos, aunque soy la dltima
instancia a la que acuden en casos asi, de otro lado hay estudiantes que vienen a
contarme de sus vidas.

11. ¢ ldentifica los diferentes tipos de discapacidad visual y conoce a todos los usuarios?

Por supuesto, como dije anteriormente se facilita conocerlos a todos debido a que son
pocos y también por mi antigiiedad en la entidad, he aprendido sobre las deficiencias
visuales que pueden presentarse.

12. Desde su profesion, ¢ Cudl es su contribucién con el desarrollo integral de los usuarios
con discapacidad visual?

He realizado y coordinado varias gestiones con entidades especializadas como el INCI, lo
cual ha permitido establecer convenios para realizar las adaptaciones necesarias para
sus necesidades sensoriales, también hemos desarrollado estrategias y planes de accion
para que los servicios de la biblioteca sean inclusivos y tengan cobertura en toda la
comunidad universitaria. Como profesional, contribuir de esta manera, es uno de mis
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mayores logros en la parte social.

iGracias por su atencién y colaboracion!

Universidad Pedago6gica Nacional
Biblioteca Central
Entrevista dirigida a la coordinadora de servicios de la biblioteca

Objetivos:

Conocer el funcionamiento del servicio de referencia fisico, dirigido a los usuarios con
discapacidad visual

Identificar elementos como generalidades, infraestructura fisica, servicios, recursos
tiflotecnoldgicos y algunos aspectos de la poblacion objeto.

Generalidades

1. ¢ Cudl es su profesién?

Soy Bibliotecéloga de la Pontificia Universidad Javeriana
2. ¢ Cuanto tiempo lleva trabajando en la institucién?

Un afio y medio.

Infraestructura fisica

3. En la biblioteca, ¢ utilizan sefalizacién en Braille?

Si, pero en algunas colecciones, debido a que el Centro tiflotecnoldgico esta debidamente
sefializado y es alli donde la mayoria de ellos permanece.

Colecciones
4. ¢ Como esté distribuida la coleccion bibliogréafica?

Esta distribuida en cinco colecciones: coleccion general, referencia, reserva, revistas, Y,
por ultimo, el centro de documentacion, cuyas areas de especialidad son: pedagogia,
educacién en Latinoamérica, ciencias sociales, bellas artes, educacion fisica, ciencia y
tecnologia.
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5. ¢, Cudl es el volumen de la coleccion y qué areas del conocimiento cubre?

La coleccién bibliografica es de 250.000 materiales, aproximadamente, entre libros, tesis
y revistas, con respecto a su cobertura, contienen informacién en las areas de
Generalidades, Pedagogia, Educacion en Latinoamérica, Ciencias Sociales, Bellas Artes,
Educacion Fisica, Ciencia y Tecnologia, por mencionar algunas.

Servicios y recursos tiflotecnoldgicos
6. ¢ Qué servicios presta la biblioteca a los usuarios con discapacidad visual?

Actualmente, direccionamos todas las necesidades de los usuarios invidentes al centro
tiflotecnoldgico, ain no tenemos servicios desde la biblioteca como tal, sin embargo,
estamos trabajando en el tema.

7. ¢Desarrollan programas de Alfabetizacion Informacional, dirigidos a los usuarios con
discapacidad visual?

Precisamente, es una de nuestras metas y estamos trabajando en el desarrollo de
estrategias al respecto, por ahora, quién se encarga de orientarlos en la busqueda de
informacién es la tifléloga.

8. ¢ El catélogo de la biblioteca tiene algin modulo especializado para invidentes?

No, aun no, por ahora manejan el catdlogo apoyandose en software lectores de pantalla,
en especial JAWS.

Poblacion objeto

9. ¢,Cuantos usuarios con discapacidad visual atiende la biblioteca?
Entre 15y 20, aproximadamente.

10. ¢ C6mo es su relacion con los usuarios con discapacidad visual?

Es un poco lejana, sin embargo, cuando ellos acuden a mi, me esfuerzo por solucionar
todas sus inquietudes y colaborarles en todo lo que pueda.

11. ¢ ldentifica los diferentes tipos de discapacidad y conoce a todos los usuarios?

Tedricamente, conozco los grados de discapacidad, pero aun no llego al nivel de
identificarlos, como son un grupo de usuarios tan reducido, si los conozco a todos.

12. Desde su profesion, ¢Cuél es su contribucion con el desarrollo integral de la
formacion de los usuarios con discapacidad visual?

Mi contribucién consiste basicamente en generar planes de accién en conjunto con el
equipo administrativo de la biblioteca, para adecuar nuestros servicios a sus necesidades,
en este sentido, se realizan estudios constantes para conocer la percepcion de ellos
frente a los servicios y recursos con los que cuenta la biblioteca para atenderlos.

119




iGracias por su atencién y colaboracion!

Universidad Pedago6gica Nacional
Biblioteca Central
Entrevista dirigida a la tiflologa de la biblioteca

Objetivos:

Conocer el funcionamiento del servicio de referencia fisico, dirigido a los usuarios con
discapacidad visual

Identificar elementos como: infraestructura fisica y colecciones, servicios y recursos
tiflotecnoldgicos.

Generalidades
1. ¢ Cudl es su profesién?

Soy Licenciada en Educacién con énfasis en Educacion Especial, egresada de esta
universidad.

2. ¢ Cuénto tiempo lleva trabajando en la institucion?
Dos afios
3. ¢ Cual es el perfil y funciones del tifl6logo?

Bésicamente, debemos promover la educacion inclusiva en cualquier &ambito,
fortaleciendo los procesos de aprendizaje de lenguajes especiales, acordes a cada
discapacidad, en este sentido, brindamos apoyo pedagdgico tanto en el manejo de
recursos tecnoldgicos, como en el dominio del lenguaje especifico, en este caso, el
braille.

4. ¢ Cudl es el horario de atencion del Centro Tiflotecnoldgico?

Por ahora, manejamos el mismo horario de la biblioteca que es de Lunes a Viernes: 7 am
a 7:45 pmy Sabados: 8 am a 12:45 pm

Infraestructura fisica
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5. ¢, Cudl es el area que ocupa el Centro Tiflotecnolégico en la biblioteca?
Entre 200 y 300m?, aproximadamente.

Colecciones

6. ¢ En la biblioteca hay una coleccién en braille?

En este momento no existe una coleccion especial en braille, debido a que los estudiantes
con discapacidad visual, pueden tener acceso a todos los libros que estan disponibles en
las diferentes salas y colecciones, a través de los equipos tiflotecnol6gicos que les
permiten: leerlos, (con ayuda de un sintetizador de voz o en caso tal con una impresion),
visualizarlos (para aquellos que tienen baja visién), lo cual facilita el proceso de
aprendizaje y formacién de este tipo de poblacion.

Servicios y recursos tiflotecnologicos

7. ¢Con qué equipos cuenta el Centro Tiflotecnologico para atender las necesidades de
los usuarios con discapacidad visual?

En este momento, tenemos un scanner, dos impresoras braille, una maquina Perkins, un
all reader, una telelupa, dos victor reader, dos grabadoras de cuatro puntas y dos Pac
Mate y por ultimo 8 computadores que facilitan el proceso de blusqueda y recuperaciéon de
informacién

8. Ademas de los equipos tiflotecnoldgicos, ¢Se manejan otro tipo de materiales para
atender las necesidades de los usuarios con discapacidad visual?

El centro tiflolégico cuenta con materiales didacticos, que buscan la generacion de un
entorno agradable y de socializacion para los estudiantes con necesidades especiales,
con el fin de apoyar su desarrollo integral y optimizar sus procesos de aprendizaje, dentro
de ellos se encuentran juegos de mesa como el parqués, ajedrez, ademas de libros
didacticos donados por estudiantes de educacion especial, que pretenden recrear y
potenciar el sentido del tacto, a través de materiales que permiten identificar diferentes
escenarios y contextos debido a que se utilizan elementos similares a la realidad.

Poblacién objeto
9. ¢ Cuantos usuarios con discapacidad visual atiende la biblioteca de la UPN?
18

10. ¢Qué grado de discapacidad visual tienen los usuarios que atiende la biblioteca de la
UPN?

Visién baja, parcial y ceguera
11. ¢ De qué programas académicos son los usuarios con discapacidad visual?

Estudian licenciaturas en Electronica, Disefio Tecnolégico, Artes, Psicologia y Pedagogia
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y Educacion con énfasis en Educacion Especial
12. ;Como es su relacién con los usuarios con discapacidad visual?

Buena, aunque acepto que cuando llegué, fue muy dificil ganar su confianza, pero ya en
este momento es una relacion basada en la confianza, siempre les ayudo en lo que
pueda, incluso hay quienes son independientes y requieren colaboraciones muy basicas.

13. ¢Cuadl es la actitud de los usuarios con discapacidad visual frente a las personas que
quieren entrevistarlos y hablar con ellos para una investigacion?

Es complicado, porque ellos se sienten utilizados, entonces cuando ven que llega un
estudiante a investigar se van o tienen una actitud reacia, esto debido a que muchos les
han prometido cosas que no han cumplido, por ello no confian en los proyectos de
investigacion. Incluso ti no obtuviste ninguna informacion de ellos, solo te permitieron
observarlos.

14. ¢ Cuales son las necesidades de informacién de los usuarios con discapacidad visual?

La mayoria tiene dificultades para localizar la informacion que busca o en ocasiones, las
tecnologias no cumplen todas sus expectativas y se desesperan. Basicamente, necesitan
mas adaptaciones tecnoldgicas que las que tenemas, pero estamos en esa tarea.

15. Desde su profesion, ¢Cudl es su contribucion con el desarrollo integral de la
formacion de los usuarios con discapacidad visual?

Mi labor con ellos es netamente pedagdgica, es decir, les ensefio todo lo que sé, desde
buscar informacién hasta manejar los equipos tiflotecnolégicos, atiendo sus necesidades
de informacion inmediatas.

iGracias por su atencion y colaboracion!
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